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MOTTO 
  
 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan” 
(Qs. Al-Insyirah 94:5) 
 
“Hidup adalah kumpulan KEYAKINAN dan PERJUANGAN” 
(Habiburrahman El-Shirazy) 
 
“Bisa jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan bisa jadi 
kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah mengetahui, 
sedangkan kamu tidak mengetahui” 
 
(Qs. Al-Baqarah 2:216) 
 
“Impossible is Nothing, selagi ada niat, kemauan dan semangat untuk berjuang 
semua keinginan pasti akan tercapai”  
 
(Penulis) 
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ABSTRAK 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh website 
quality, electronic word of mouth dan trust terhadap niat membeli kembali 
menggunakan aplikasi online shop shopee (studi kasus pada remaja di Jawa 
Tengah).  
 
Populasi dalam penelitian ini adalah remaja yang ada di Jawa Tengah. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dan diperoleh 
penelitian sebanyak 130 responden yang sudah pernah menggunakan aplikasi 
shopee lebih dari satu kali. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif.  
Variabel dependen (Y) dari penelitian ini adalah niat membeli kembali. Variable 
independen (X) berupa website quality, electronic word of mouth, dan trust. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) ada pengaruh signifikan 
antara website quality terhadap niat membeli kembali. (2) ada pengaruh signifikan 
antara electronic word of mouth terhadap niat membeli kembali. (3) ada pengaruh 
signifikan antara trust terhadap niat membeli kembali. 
 
Kata Kunci : Website Quality, Electronic Word of Mouth, Trust, Niat Membeli 
Kembali 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this research is to know the influence of website quality, 
electronic word of mouth and trust against the intention of buying back using the 
online shop shopee application (case study on teenagers in Central Java).  
 
The population in this study is a teenager in central Java. The sampling 
technique uses purposive sampling and obtained research by 130 respondents 
who have used the Shopee application more than three times. This research uses 
quantitative research.  The dependent variable (Y) of this study is the intention of 
buying back. Variable Independent (X) is a website of quality, electronic word of 
mouth, and trust. 
 
The results of this study show that: (1) There is a significant influence 
between the quality website on the intention of buying back. (2) There is a 
significant influence between the electronic word of mouth and the intention of 
buying back. (3) There is a significant influence between trusts on the intention of 
buying back. 
 
Keywords: Website Quality, Electronic Word of Mouth, Trust, buy back intention 
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 BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia bisnis yang semakin pesat menuntut adanya berbagai 
perubahan pada praktek bisnis yang telah dilakukan dengan tujuan agar 
organisasi-organisasi bisnis dapat meningkatkan prestasi bisnisnya dan bahkan 
ingin tetap exist. Semakin tinggi tingkat persaingan di bisnis lokal maupun global 
dan kondisi ketidak pastian memaksa perusahaan untuk mencapai keunggulan 
kompetitif, agar mampu memenangkan persaingan di bisnis global (Kotler dan 
Keller, 2009:10). 
Persaingan bagi sebuah perusahaan salah satunya ialah niat membeli 
kembali, dimana perusahaan akan bersaing antara perusahaan yang menyediakan 
pelayanan jasa maupun produk yang sedang berkembang di pasar global. Hal ini 
menunjukkan perilaku konsumen sejauh mana komitmennya dalam melakukan 
pembelian (Panigoro, Rahayu, dan Rahayu, 2018). Niat membeli kembali dapat 
mendorong konsumen untuk kembali melakukan pembelian pada suatu produk 
yang dapat dilihat dari penggunaan produk atau merek secara terus menerus (Arif, 
2019). 
Arif (2019) dan Panigoro, Rahayu, dan Rahayu, (2018), menunjukkan 
bahwa niat membeli kembali berasal dari electronic word of mouth yang 
mempengaruhi konsumen untuk membeli ulang produk. Terdapat juga pada 
penelitian Riki Wijayajaya dan Tri Astuti (2018), menyatakan bahwa trust dan e-
wom sangat mendorong pelanggan untuk kembali melakukan pembelian.  
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Menurut penelitian Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), menunjukkan bahwa 
website quality dan kepercayaan memiliki pengaruh positif dalam membeli 
kembali. Dapat diartikan bahwa niat pembelian kembali memberikan peluang 
subyektif kepada konsumen yang mengacu pada pengaruh kegiatan pembelian di 
toko online menggunakan media komunikasi berupa jaringan internet.    
Jaringan internet sudah menjadi bagian pokok pemenuh kebutuhan. 
Berbagai macam kegunaan dari internet adalah sebagai media komunikasi dan 
transaksi yang menyediakan informasi dalam jumlah besar, sehingga memberikan 
manfaat dalam melakukan transaksi pembelian kapan saja. Informasi dari internet 
dapat memudahkan pengguna untuk mencari layanan secara luas, membandingkan 
harga maupun jenis yang dibutuhkan dan juga tempat untuk mendapatkan produk. 
Cara melakukan pembelian cukup mudah dimana penjual dan pembeli tanpa harus 
bertatap muka atau bertemu secara langsung sering disebut dengan ecommerce 
(Meidita, Suprapto, dan Rokhmawati, 2018). 
Menurut Maulana dan Kurniawati (2014), ecommerce merupakan 
perdagangan elektronik dimana penggunaannya menggunakan jaringan 
komunikasi dapat berupa komputer untuk melakukan proses bisnis. Prosesnya 
menggunakan browser web untuk mengenalkan, menawarkan, menjual dan 
membeli produk. Manfaat dari ecommerce adalah memperluas calon pembeli 
dengan jangkauan pasar yang luas, dan juga memudahkan proses penjualan dan 
pembelian. Sehingga konsumen dapat menghemat waktu maupun lebih praktis 
berbelanja karena melalui internet (Riki Wijayajaya dan Tri Astuti, 2018). 
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Gambar 1.1 
Lama pengunaan internet 
 
Sumber : APJII (Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet Indonesia) 2019. 
Gambar 1.2 
Umur Pengguna Internet 
 
Sumber : APJII (Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet Indonesia) 2018. 
Berdasarkan pengambilan data diatas dari APJII (Asosiasi Penyelenggaraan 
Jasa Internet Indonesia) sebesar 150 juta penduduk dari pengguna internet di 
4 
 
 
 
Indonesia mengakses internet sampai 8 jam 36 menit dalam sehari. Pada generasi 
saat ini, sering disebut dengan generasi milenial sangat menyukai dan tertarik 
untuk melakukan pembelian melalui aplikasi ecommerce. Dimana internet user 
terbanyak di Indonesia adalah masyarakat dengan kelompok usia 19-34 tahun 
yaitu 49,52% (APJII, 2018). 
Gambar 1.3 
Penggunaan Internet di Indonesia 
 
Sumber : APJII (Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet Indonesia), Mei 2019. 
Berdasarkan data yang diambil dari APJII, pengguna internet di Indonesia 
pada tahun 2018 berjumlah 27,91 juta (10,12%) menjadi 171,18 juta jiwa. Dimana  
penggunaan internet di tanah air berpenetrasi meningkat menjadi 64,8% dari total 
penduduk yang mencapai 264,16 juta jiwa. Dapat diperkirakan penggunaan 
internet akan meningkat secara terus menerus dari tahun ke tahun 
 
 
 
 
5 
 
 
 
Gambar 1.4 
Transaksi belanja E-commerce di Indonesia  
 
Sumber : Statista/databoks, 2016 
Berdasarkan data yang diambil dari Statista, 2016. Menunjukkan bahwa 
transaksi perdagangan digital Indonesia tumbuh pesat dari tahun 2014-2018. 
Dimana Indonesia memiliki transaksi ecommerce mencapai Rp 25,1 triliun pada 
2014 dan akan meningkat menjadi Rp 69,8 triliun pada 2016, dengan kurs rupiah 
Rp 13.200 per dolar Amerika. Nilai perdagangan digital di Indonesia akan terus 
naik pada tahun 2018, menjadi Rp 144,1 triliun. Penduduk dengan jumlah 
mencapai 250 juta mendorong sangat besar pada perkembangan perdagangan 
elektronik Indonesia. 
Semakin meningkatnya konsumen pembelian online yang cukup pesat, 
mendorong banyak pembisnis bergeser profesi sebagai bisnis online. Trend 
pembelian online dapat diminati oleh kebanyakan orang karena prosesnya yang 
mudah dan tidak serumit dengan pembelian di toko (Kotler & Keller, 2009:10). 
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Dampak yang dihasilkan dari perilaku berbelanja online bisa berupa hal 
positif maupun negative. Cara yang dilakukan konsumen untuk mencegah dampak 
negatif ialah dengan hati-hati dalam melakukan keputusan pembelian online. 
Sebelumnnya konsumen juga harus mencari tahu informasi terlebih dahulu 
tentang toko online yang akan dibeli. Di Indonesia, terdapat perusahaan 
ecommerce yang mempergunakan sistem consumer to consumer (C2C), 
merupakan suatu kegiatan penjualan maupun pembelian jasa atau produk dimana 
konsumen menjual barangnya secara langsung ke konsumen melalui iklan yang 
ditawarkan di internet (Ahmadi dan Hermawan, 2013:37). 
Gambar 1.5 
Aplikasi Mobile Shopping paling sering digunakan 
 
Sumber : APJII (Asosiasi Penyelenggaraan Jasa Internet Indonesia) 2018. 
Berdasarkan data tersebut menunjukkan Shopee merupakan aplikasi mobile 
shopping yang cukup populer di IOS store. Dimana aplikasi shopee paling sering 
digunakan untuk berbelanja online, dan menduduki peringkat pertama pada tahun 
2018.  
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Aplikasi shoppe meciptakan pengalaman konsumen ke konsumen (C2C) 
yang praktis, aman dan menyenangkan. Oleh karena itu shopee dilengkapi dengan 
fitur berbagi (social sharing), live chat, dan hastag yang mempermudah dalam 
mencari produk yang diinginkan konsumen. Shopee juga memberikan penjelasan 
yang lengkap mengenai popularitas penjual, sehingga pembeli dapat 
membandingkan dan menentukan produk yang akan dibeli (Meidita, Suprapto, 
dan Rokhmawati, 2018). 
Dalam proses belanja online, konsumen terbatas dengan apa saja yang 
muncul pada layar komputer maupun handphone android mereka. Oleh karena itu 
website merupakan tujuan pertama antara perusahaan dan customer, sehingga 
perusahaan harus menyediakan first Impression yang menarik dan baik (Siagian 
dan Cahyono, 2014). 
Prayogo dan Sutisna (2018) menyatakan bahwa website quality adalah 
aspek yang berkaitan dengan informasi dan layanan online, aspek tersebut berupa 
fitur dan desain teknis yang harus dilalui customer saat interaksi dengan website. 
Nama lain dari website adalah webmospheric termasuk desain website seperti 
frame, prosedur pembayaran, teks, tata letak, audio, pengelompokan barang, 
warna, dan grafis yang dapat mempengaruhi konsumen untuk membeli kembali.  
Penelitian yang dilakukan oleh Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), tentang 
pengaruh website quality, kepuasan dan kepercayaan terhadap niat pembelian 
online kembali mengasilkan variabel kualitas website berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap niat membeli online kembali. Tetapi hasil penelitian yang 
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dilakukan oleh Kusumadewi, Noorlailie, dan Isnalita (2019), menunjukkan bahwa 
variabel kualitas website tidak berpengaruh terhadap niat membeli kembali. 
Pelanggan akan melanjutkan pembelian kembali karena adanya kepuasan 
yang diterima konsumen terhadap merek yang disukai dan adanya kesesuaian 
produk yang diinginkan pelanggan (Nurhayati dan Wahyu, 2012). Menurut 
Hendarsono dan Sugiharto (2013), niat membeli kembali merupakan sikap 
maupun perilaku positif dari konsumen mengenai pengalaman yang telah 
dirasakan dalam melakukan pembelian, yang berniat untuk terlibat kembali dalam 
transaksi di masa mendatang, dengan ini konsumen dapat menilai atau 
menceritakan sesuatu tentang pengalaman pembelian. Hal tersebut dapat berupa 
dari komentar atau bisa disebut dengan electronic word of mouth. 
Secara teoritis dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari konsumen akan 
mencari produk yang sesuai dengan kebutuhannya melalui informasi tambahan 
seperti elektronic word of mouth. Elektronic word of mouth merupakan suatu 
bentuk ulasan tentang kinerja produk, keramahan, kejujuran, kecepatan pelayanan 
yang dialami dan dirasakan oleh seseorang disampaikan kepada orang lain. 
Penjual menjadikan saran dan pendapat sebagai sumber utama agar konsumen 
percaya terhadap penjual. Itulah mengapa konsumen melakukan niat membeli 
kembali menggunakan ecommerce tersebut (Prayogo dan Sutisna, 2018). 
Savitri, Zakiyah, dan Ponirin (2016), melakukan penelitian tentang 
pengaruh promosi melalui media sosial terhadap niat membeli kembali melalui 
electronic word of mouth. Membuktikan tidak adanya pengaruh dan signifikan 
negatif electronic word of mouth terhadap niat membeli kembali. Namun 
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penelitian yang dilakukan oleh Panigoro, Rahayu, dan Rahayu (2018), analisis e-
lifestyle dan e-word Of mouth terhadap repurchase intention secara online (survei 
pada pelanggan produk fashion online Berrybenka di Fan Page Instagram) 
membuktikan bahwa electronic word of moth berpengaruh signifikan dan positif 
terhadap niat membeli kembali. 
Menurut Siagian dan Cahyono (2014), transaksi online merupakan salah 
satu kemajuan aplikasi teknologi informasi yang penggunaanya sangat tinggi 
akhir-akhir ini. Pada awal kemunculan transaksi online orang tidak begitu yakin 
dan percaya dalam melakukan transaksi online. Seseorang sepenuhnya bergantung 
pada kepercayaan informasi yang disampaikan oleh pemilik toko online dan 
pengunjung yang pernah melakukan transaksi dengan toko online tersebut. 
Namun pada kenyataannya jumlah pembeli online di Indonesia dari tahun ke 
tahun terus meningkat dengan pesat dan mengakibatkan transaksi berbelanja 
online juga meningkat. Demikian hal nya memberikan sejumlah peluang luas bagi 
toko online di berbagai media online namun juga memberikan persaingan secara 
terus menerus. Pemilik toko online harus bisa memberikan kepercayaan terhadap 
pelanggan. Aspek kepercayaan (trust) merupakan aspek utama dari sekian banyak 
aspek yang mendorong terjadinya belanja online pada situs ecommerce (Siagian 
dan Cahyono, 2014). 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Baskara dan Hariyadi 
(2012), tentang analisis pengaruh kepercayaan, keamanan, kualitas pelayanan dan 
persepsi akan resiko terhadap niat pembelian ulang melalui situs jejaring sosial 
(Sosial Networking Websites) menunjukkan bahwa kepercayaan tidak 
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berpengaruh terhadap niat membeli kembali melalui situs jejaring sosial. Tetapi  
Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), menyatakan adanya pengaruh signifikan antara 
kepercayaan dan niat membeli kembali pada ecommerce. 
Seiring dengan meningkatnya aplikasi digital dan internet user membuat 
ecommerce mulai dicari para investor. Aplikasi yang sedang meningkat digunakan 
salah satunya adalah Shopee. Shopee merupakan aplikasi mobile marketplace 
yang memanfaatkan peluang bisnis ecommerce untuk memudahkan transaksi jual 
beli melalui handphone. Menyediakan fasilitas untuk penjual mengelola toko 
secara online dan juga sebagai tempat transaksi penjualan secara online tanpa 
harus penjual dan pembeli bertemu melalui tatap muka secara langsung (Meidita, 
Suprapto, dan Rokhmawati, 2018). 
Situs ecommerce yang penulis pilih untuk diteliti adalah situs Shopee yang 
berdiri sejak 2015 (Liputan6.com), mempunyai kualitas website yang menarik, 
dapat dengan mudah ditemukan dan mempunyai sumber word of mouth yang 
cukup banyak dan aktif dibanding dengan situs lain, dimana situs Shopee 
memiliki nama baik dalam hal website dan costumer service yang mudah di akses. 
Review tentang transaksi jual beli pada situs shopee terbilang banyak dan cukup 
mudah ditemukan. Komentar feedback pada situs ini terbilang aktif dikarenakan 
situs shopee mewajibkan para konsumennya untuk selalu memberikan feedback 
pada produk shopee setelah melakukan konfirmasi terima barang. 
Fasilitas lainnya yang diberikan oleh situs shopee berupa pengembalian 
uang atau barang apabila barang yang diterima tidak sesuai atau lecet, sedangkan 
uang akan dikembalikan apabila barang tidak ada melalui pemberitahuan oleh 
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penjual. Feedback dan fasilitas dalam situs shopee ini dapat memberikan 
kepercayaan bagi para konsumen untuk menggunakan kembali situs ini dan 
kembali  berbelanja online menggunakan aplikasi shopee. 
Alasan peneliti melakukan penelitian ini dikarenakan adanya ketidak 
konsistennya hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh Website Quality, 
Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Trust Terhadap Niat Membeli Kembali 
Pada Aplikasi Online Shop Shopee (Studi Kasus Pada Remaja di Jawa Tengah). 
 
1.2. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis dapat mengidentifikasi 
masalah yaitu adanya perbedaan pada penelitian terdahulu. Dimana pada 
penelitian yang dilakukan Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), tentang Pengaruh 
Website Quality, Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Niat Pembelian Online 
Kembali membuktikan bahwa adanya pengaruh signifikan website quality dan 
kepercayaan terhadap niat membeli kembali, begitu juga dengan penelitian 
Kusumadewi, Noorlailie, dan Isnalita (2019). 
Sedangkan penelitian Arumsari dan Ariyanti (2015) The Effect of Electronic 
Word of Mouth, Brand Image, Customer Trust and Customer Satisfaction towards 
Repurchase Intention at PT. GO-JEK Indonesia membuktikan adanya pengaruh 
signifikan positif Electronic Word of Mouth terhadap niat pembelian kembali, 
sedangkan pada penelitian Savitri, Zakiyah, dan Ponirin (2016), Electronic Word 
of Mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali. 
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1.3. Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka masalah yang ada dibatasi 
pada Website Quality, Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Trust Terhadap 
Niat Membeli Kembali Pada Aplikasi Online Shop Shopee (Studi Kasus Pada 
Remaja di Jawa Tengah). 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Adapun uraian latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas, 
penulis merumuskan masalah sebagai berikut: 
1. Apakah Website Quality Berpengaruh Terhadap Niat Membeli Kembali 
Pada Aplikasi Online Shop Shopee? 
2. Apakah Electronic Word of Mouth Berpengaruh Terhadap Niat Membeli 
Kembali Pada Aplikasi Online Shop Shopee? 
3. Apakah Trust Berpengaruh Terhadap Niat Membeli Kembali Pada Aplikasi 
Online Shop Shopee? 
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah diuraikan 
sebelumnya, maka penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui dan 
menganalisis pengaruh Website Quality, Electronic Word of Mouth (EWOM) dan 
Trust Terhadap Niat Membeli Kembali Pada Aplikasi Online Shop Shopee (Studi 
Kasus Pada Remaja di Jawa Tengah). 
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1.6. Manfaat Penelitian 
1. Bagi Peneliti 
a. Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan mengenai variabel 
Website Quality, Electronic Word of Mouth (E-WOM) dan Trust 
Terhadap Niat Membeli Kembali. 
b. Hasil penelitian ini juga bermanfaat sebagai implementasi atas teori yang 
telah didapat pada perkuliahan. 
2. Bagi Pengguna E-Commerce hasil penelitian ini dapat digunakan 
perusahaan e-commerce terkait faktor Website Quality, Electronic Word of 
Mouth (E-WOM) dan Trust sehingga dapat menjadi masukan bagi 
perusahaan e-commerce untuk mengetahui variabel penentu terhadap niat 
pembelian ulang. 
 
1.7. Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penulisan yang digunakan adalah sebagai berikut: 
1. BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini terdiri dari latar belakang penelitian, identifikasi masalah, batasan 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 
sistematika penulisan. 
2. BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini terdiri dari teori teori dari setiap variabel, model penelitian, 
hipotesis. 
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3. BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini terdiri dari waktu dan wilayah penelitian, jenis penelitian, populasi, 
sampel, teknik pengambilan sampel, data dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel, teknik 
analisis data yang digunakan. 
4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Bab ini terdiri dari gambaran umum objek penelitian, gambaran umum 
responden, analisis data, dan pembahasan hasil. 
5. BAB V PENUTUP 
Bab ini terdiri dari kesimpulan dan saran. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Niat Membeli Kembali 
Menurut KBBI niat merupakan maksud atau tujuan suatu perbuatan, 
kehendak keinginan dari dalam hati untuk melakukan sesuatu. Tjiptono (1998:24) 
menjelaskan bahwa niat beli atau niat membeli kembali, berhubungan dengan 
sesuatu alasan yang dimilikinya untuk memakai ataupun membeli produk tertentu. 
Alasan pembelian ini berbeda-beda untuk setiap konsumen. Konsumen akan 
memilih produk yang memiliki spesifikasi lengkap dan di yakininya dapat 
memenuhi kebutuhannya. 
Niat membeli merupakan keinginan responden untuk bertindak sebelum 
membeli barang yang nantinya dapat memuaskan keinginannya (Aryadhe dan 
Sudiksa, 2018). Menurut Suarjana, I Kadek, dan Sri Suprapti (2018), niat beli 
adalah suatu persepsi yang muncul berdasarkan keinginan dan kebutuhan, dimana 
konsumen akan melakukan perbandingan terlebih dahulu sebelum membeli 
barang.  
Pembelian kembali menurut Oetomo dan Nugraheni (2012), yaitu transaksi 
pembelian yang dilakukan secara berulang-ulang. Didasari dengan adanya sikap 
puas yang diperoleh seorang konsumen, hal ini mendorong konsumen melakukan 
pembelian kembali. Menurut Putri (2007), menyatakan bahwa niat membeli 
kembali muncul disebabkan adanya pengalaman pembelian yang telah dilakukan 
sebelumnya. Niat membeli kembali yang meningkat menandakan bahwa adanya 
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tingkat kepuasan yang tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk 
berlangganan dalam memakai suatu produk. 
Kotler dan Keller (2009:170-174) menyatakan, ada berbagai macam faktor 
yang mempengaruhi niat seseorang untuk melakukan pembelian kembali seperti, 
psikologis, pribadi dan sosial. Faktor tersebut terdiri dari : 
1. Faktor psikologis  
a. Motivasi 
Dorongan yang muncul dari tekanan psikologis seperti kebutuhan akan rasa 
memiliki dan pengakuan. Sebagian kebutuhan psikogenis tidak cukup kuat 
untuk memotivasi orang agar bertindak dengan segera sesuai dengan 
kebutuhan.  
b. Persepsi  
Seseorang yang termotivasi akan langsung bertindak dipengaruhi oleh 
presepsinya terhadap situasi tertentu.  Presepsi merupakan proses seseorang 
dalam memilih, mengorganisasikan dan mengimplementasikan informasi 
untuk menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti. Orang dapat 
memiliki presepsi yang berbeda terhadap obyek yang sama. 
c. Pembelajaran 
Pembelajaran timbul dari diri seseorang melalui pengetahuan. 
d. Keyakinan dan Sikap 
Melalui pengalaman dan belajar, orang akan mendapat keyakinan dan sikap. 
Hal ini dapat mempengaruhi perilaku pembelian mereka. 
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2. Faktor Pribadi 
a. Usia  
Dalam sepanjang hidupnya seseorang akan membeli barang maupun jasa 
yang berbeda terhadap sesuatu yang diinginkan sesuai dengan selera 
usiannya. 
b. Pekerjaan 
Pembagian dalam tugas-tugas pekerjaan mempengaruhi perubahan perilaku 
pembelajaran. 
c. Keadaan Ekonomi 
Produk yang dipilih berpengaruh terhadap keadaan seseorang. 
d. Gaya Hidup 
Setiap hidup pasti akan membentuk suatu kelompok tertentu yang 
membedakan dirinya terhadap orang lain, melibatkan suatu pemahaman atas 
referensi, kebudayaan dan pengaruh-pengaruh kelas sosial, terhadap 
perilaku pembelian mereka. 
e. Kepribadian dan Konsep Diri 
Kepribadian merupakan karakteristik psikologis yang menyebabkan 
tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan. 
3. Faktor Sosial  
a. Kelompok Acuan 
Kelompok yang berpengaruh langsung atau tidak langsung dalam 
pembentukan perilaku dan gaya hidup yang dipilih sesorang 
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b. Keluarga 
Keluarga dianggap sebagai salah satu kelompok yang paling berpengaruh 
terhadap semua kelompok acuan yang ada, karena perilaku terhadap toko 
dan produk dikembangkan dalam rumah tangga. 
c. Peran dan Status 
Seseorang berpartisipasi dalam banyak kelompok sepanjang hidupnya 
dalam keluarga, organisasi, dll. Posisi seseorang dalam tiap-tiap kelompok 
dapat diidentifikasikan dalam peran dan status. Peran meliputi kegiatan 
yang diharapkan akan dilakukan oleh seseorang. 
Jadi dapat disimpulkan niat membeli kembali terjadi apabila faktor-faktor 
tersebut ada pada diri manusia. Pembelian kembali bisa berupa merek ataupun 
toko yang dituju dalam aplikasi shopee. 
Ada juga berbagai factor yang berpengaruh terhadap konsumen dalam 
melakukan niat membeli, terdapat factor internal maupun eksternal. Faktor 
eksternal ada pada sikap dari orang lain serta situasi tempat pembelian, sedangkan 
faktor internal dari dalam diri konsumen yaitu kepercayaan dan sikap konsumen 
terhadap produk atau jasa. (Savitri, Zakiyah, dan Ponirin, 2016). 
Faktor lainnya yang mempengaruhi niat membeli kembali menurut Pupuani 
dan Sulistyawati (2013), yaitu: 
1. Kepuasan pelanggan  
Pelanggan yang merasa puas dapat memunculkan konsumen menjadi loyal, 
dampak dari loyalitas berupa kecenderungan untuk melakukan pembelian 
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kembali. Dampak lain berupa memberikan rekomendasi kepada orang lain dan 
menunjukkan niat untuk bisa terlibat dimasa yang akan datang. 
2. Kualitas layanan 
Kualitas layanan berupa hasil apa yang diterima secara nyata oleh pelanggan 
dan bagimana cara layanan tersebut melakukan penyampaian pada konsumen. 
Pada dasarnya kualitas layanan yang baik akan berdampak pada kepuasan 
konsumen dan mengakibatkan pembelian kembali yang sering. 
3. Preferensi merek  
Preferensi merek merupakan kecenderungan konsumen untuk membeli produk 
dari satu merek tertentu karena menyukai merek tersebut. Perusahaan dapat 
mengembangkan preferensi merek yang baik mampu membuat bertahan dari 
serangan para pesaing.  
4. Kualitas produk 
Kualitas produk merupakan ciri khas dari produk yang diterima oleh 
konsumen, sehingga dapat dikaitkan dengan kenyataan bahwa ada hubungan 
antara kualitas produk dengan nilai yang dirasakan konsumen. 
5. Nilai yang dirasakan 
Nilai yang dirasakan oleh pelanggan dianggap sebagai hasil yang dibandingkan 
sendiri, antara manfaat yang dirasakan dan pengorbanan biaya yang 
dikeluarkan oleh konsumen. Hanya konsumen dapat menilai barang atau jasa 
tersebut apakah memberikan nilai yang dirasakan atau malah sebaliknya. 
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6. Harga 
Terjangkaunya harga dan kualitas yang baik dapat memunculkan kepuasan 
konsumen yang telah mengkonsumsinya, dan akan menarik konsumen baru 
untuk datang. Akhirnya konsumen baru diharapkan dapat menjadi konsumen 
yang loyal. 
Menurut Rachman, Ginting, dan Amir (2015), ada berbagai macam factor 
yang mempengaruhi niat membeli konsumen diantaranya: 
a. Perhatian  
Perhatian dari konsumen muncul ketika melihat suatu produk barang atau jasa 
yang akan dibeli atapun dipilih. 
b. Ketertarikan 
Menunjukkan adanya perhatian lebih terhadap barang yang akan dibeli dan 
memiliki perasaan senang terhadap barang tersebut. 
c. Keinginan 
Kebutuhan terhadap barang atau jasa yang ingin dipenuhi. 
d. Keyakinan  
Sikap percaya yang muncul dari dalam diri terhadap keuntungan, kegunaan, 
dan kualitas yang didapat dari produk yang akan dibeli.  
Menuru Wibowo, Ruswanti, dan Januarko (2013), niat membeli kembali 
ialah perilaku pembelian konsumen yang memiliki kesesuaian barang atau jasa 
yang dapat memunculkan niat konsumen untuk mengkonsumsinya dikemudian 
hari. Hal yang mendorong konsumen melakukan pembelian suatu barang 
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didasarkan pada rasa percaya yang berkaitan dengan penggunaan barang dan 
aplikasi yang digunakan tersebut.   
Niat membeli kembali memiliki tujuan untuk tingkat motivasional 
seseorang konsumen untuk mengulangi pembelian produk yang salah satunya 
dapat ditunjukkan dalam pembelian produk secara berkelanjutan. Ketika 
konsumen melakukan pembelian kembali untuk kedua kali atau lebih, alasan 
pembelian kembali dipicu oleh pengalaman konsumen terhadap produk atau jasa 
yang pernah dibeli ataupun digunakan (Panigoro, Rahayu, dan Rahayu, 2018). 
Menurut Eddy Wibowo, Ruswanti, dan Januarko (2013), niat membeli 
kembali memiliki tiga tingkatan yaitu : 
1) Konsumen akan terus membeli setidaknya sama jumlahnya. 
2) Melakukan pertimbangan terlebih dahulu terhadap barang yang akan dibeli 
untuk memberikan manfaat bagi kebutuhannya. 
3) Kondisi keuangan yang tepat akan membuat konsumen untuk melakukan 
pembelian suatu produk yang sama. 
Menurut Kusumadewi, Soewarno, Isnalita (2019) , niat membeli kembali 
muncul karena adanya keinginan dari perilaku konsumen untuk memilih jasa atau 
membeli produk yang diinginkan, yang lebih dahulu pernah melakukan pembelian 
dan membandingkan kualitas maupun pelayanan yang diberikan penjual kepada 
konsumen. 
Berdasarkan Teori Planned Behavior, niat merupakan indikator perilaku 
karena adanya faktor yang mendorong motivasi untuk mempengaruhi perilaku 
(Ajzen, 1991). (Ajzen, 1991) munculnya niat ditentukan dari tiga kompeten yaitu:  
22 
 
 
 
(a) Sikap terhadap perilaku seperti sikap terhadap hasil atau hasil dari melakukan 
sesuatu. 
(b) Tekanan sosial atau norma subyektif muncul karena adanya pengaruh dari 
orang lain. 
(c) Kontrol perilaku yang dirasakan adalah sejauh mana seseorang percaya atas 
kinerja perilaku dan merupakan keyakinan tentang ada atau tidaknya faktor-
faktor individu untuk melakukan suatu perilaku.  
Menurut Ghassani (2017), niat membeli kembali merupakan suatu 
komitmen konsumen yang terbentuk setelah konsumen melakukan pembelian suatu 
produk atau jasa. Terdapat empat indikator untuk mengukur niat membeli kembali, 
yaitu:  
(1) Niat transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli. 
(2) Niat preferensial, yaitu niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang 
memiliki preferensi utama pada produk tersebut. Preferensi ini dapat berubah 
bila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya. 
(3) Niat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk 
kepada orang lain. 
(4) Niat Eksploratif, yaitu perilaku seseorang yang selalu mencari informasi 
mengenai produk yang diminatinya. 
Pada penelitian ini, pengaruh electronic word of mouth dan kepercayaan 
berkaitan dengan kontrol perilaku karena pengaruh tersebut dapat mendorong atau 
memotivasi niat seseorang untuk melakukan pembelian kembali. Di bidang 
perilaku konsumen, teori ini telah digunakan untuk menjelaskan perubahan sikap 
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terhadap kategori, produk, dan merek, serta sikap dan niat yang terkait dengan 
pembelian, pembelian kembali, penggunaan, dan penggunaan kembali produk dan 
jasa (Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita, 2019). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa niat membeli kembali merupakan sikap 
komitmen dari konsumen yang cenderung melakukan pembelian terhadap produk 
melalui aplikasi yang digunakan berulang kali dalam jangka waktu tertentu, yang 
didasarkan pada pengalaman pembelian masa lalu, kemudian menimbulkan 
ketertarikan lagi untuk membeli di kemudian hari.  
 
2.1.2. Website Quality 
Menurut Kotler dan Keller (2009:143) pengertian dari kualitas yaitu totalitas 
dari fitur dan karakteristik dari produk atau jasa yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Sebuah 
penelitian yang dilakukan oleh Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita (2019). 
Bahwa kualitas website merupakan fitur pada website yang memenuhi kebutuhan 
pelanggan dan terkesan sebuah keunggulan dari website itu. 
Situs belanja online sangat penting untuk bisnis, pengecer, dan konsumen 
dengan fitur-fitur inovatif sehingga mereka dapat berkembang dengan pesat. 
Untuk itu, perusahaan harus mengembangkan situs web berkualitas tinggi yang 
memberikan pengalaman online yang lebih baik untuk menarik dan 
mempertahankan pelanggan mereka di pasar online (Hasanov dan Khalid, 2015). 
Kemudian dapat disimpulkan bahwa website quality merupakan faktor yang 
sangat penting dalam penjualan secara online, salah satunya pada aplikasi shopee. 
Tidak hanya dilihat dari logonya yang menarik, tetapi bagaimana membuat 
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konsumen berfikir bahwa apa yang mereka pikirkan dapat dengan mudahnya di 
temukan dalam aplikasi website tersebut, kemudian aplikasi website tersebut dapat 
menarik pelanggan untuk melakukan pembelian yang sudah ada dan untuk 
melakukan pembelian lagi dimasa depan. 
Model dari website quality merupakan salah satu alat diantara beberapa 
metode lainnya, website quality mengukur kesesuaian informasi dengan tugas, 
interaksi, kepercayaan, waktu respon, desain, daya tarik, dan proses bisnis. 
Kualitas pelayanan berbelanja online akan tercapai bila didalamnya terdapat 
beberapa indikator pengaruh kualitas layanan website yang terdiri dari kualitas 
informasi, kegunaan, dan kualitas interaksi layanan (Siagian dan Cahyono, 2014). 
 
2.1.3. Electronic Word Of Mouth 
Menurut Panigoro, Rahayu, dan Gaffar (2018), word of mouth merupakan 
sumber informasi yang paling penting ketika konsumen membuat keputusan 
pembelian. Word of mouth biasanya cepat diterima oleh pelanggan karena yang 
menyampaikkannya dapat memberikan kepercayaan, tidak hanya dilakukan 
perorangan namun bisa dalam bentuk apa saja termasuk internet yang disebut 
dengan electronic word of mouth (e-WOM) (Tjiptono, 1998:29).  
Electronic word of mouth berupa suatu pertanyaan positif maupun negatif 
yang dibuat oleh konsumen mengenai produk atau perusahaan dimana informasi 
ini tersedia bagi konsumen melalui media internet  (Panigoro, Rahayu, dan Gaffar, 
2018). 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa electronic word of mouth merupakan 
tolak ukur untuk memunculkan niat pembelian, karena informasi yang didapat 
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dari berbagai sumber tentang produk yang akan dibeli. Dan juga adanya pengaruh 
komentar dari orang terhadap pengalaman pembelian sebelumnya, mendorong 
orang tersebut untuk melakukan pembelian. 
Savitri, Zakiyah, dan Ponirin (2016), menyatakan bahwa electronic word of 
mouth terbagi dalam beberapa indikator yaitu : 
1. Content 
Merupakan isi dari media sosial yang berkaitan dengan produk dan jasa, 
meliputi : 
a. Informasi variasi. 
b. Informasi kualitas. 
c. Informasi mengenai harga yang ditawarkan. 
2. Valence of Opinion 
Merupakan pendapat konsumen negatif/positif mengenai produk, jasa dan 
brand. 
3. Intesitas pada Electronic Word of Mouth  
Merupakan pengalaman maupun pendapat yang dijelaskan konsumen melalui 
bentuk tulisan dalam sebuah situs jejaring sosial. Goyette I, Ricard, Jasmin, et 
al (2015) dalam penelitiannya membagi intesitas meliputi : 
1) Frekuensi mengakses informasi dari media sosial. 
2) Frekuensi interaksi dengan pengguna media sosial. 
3) Banyaknya ulasan yang ditulis oleh pengguna media sosial 
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2.1.4. Trust (Kepercayaan) 
Dalam melakukan pembelian secara online, kepercayaan dari pelanggan 
sangatlah penting karena menentukan niat konsumen dalam membeli atau 
melakukan pembelian ulang suatu produk maupun jasa pada situs jual beli online. 
Sangadji dan Sopiah, 2013:201) menyatakan bahwa kepercayaan merupakan 
semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen, dan semua kesimpulan yang 
dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan maanfaatnya. 
Menurut Adji dan Semuel (2014) kepercayaan merupakan pihak tertentu 
yang percaya terhadap orang lain dalam melakukan hubungan transaksi 
berdasarkan suatu keyakinan, bahwa orang yang dipercayainnya dapat 
melakukkan tanggungjawabnya dengan baik. Faktor kepercayaan merupakan 
faktor kunci dalam setiap transaksi jual beli online. Hanya pelanggan yang 
memiliki kepercayaan yang akan melakukan transaksi secara online (Baskara dan 
Hariyadi, 2014). Kepercayaan mempunyai dampak terhadap perilaku melalui 
tindakan dan proses belajar. Orang akan mendapatkan kepercayaan dan sikap 
yang kemudian mempengaruhi perilaku membeli (Utami, 2013). 
Menurut Ling, Chai, dan Piew (2010), kepercayaan adalah pernyataan 
kompleks karena individu tidak tahu motif dan minat lain. Sebagai kesediaan 
konsumen dalam melakukan transaksi online berdasarkan harapannya yang positif 
mengenai perilakunya berbelanja online pada masa mendatang. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa membangun rasa percaya bukan 
merupakan hal yang mudah. Ada banyak hal yang harus dibangun untuk membuat 
konsumen merasa yakin terhadap aplikasi online yang digunakan. Maka dari itu, 
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perusahaan atau ecommerce harus memberikan pelayanan yang terbaik agar 
konsumen berani memberikan kepercayaan terhadap aplikasi ecommerce yang 
dipilihnya untuk melakukan pembelian online. 
Menurut Siyamtinah dan Hendar (2017) menyatakan bahwa trust terbagi 
dalam beberapa indikator yaitu : integritas, kebaikan, dan kompetensi. 
 
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan  
Penulis melakukan penelitian terdahulu dan mempelajari penelitian yang 
berhubungan dengan penelitian ini sebagai berikut : 
Penelitian yang dilakukan Tirtayani dan Sukaatmadja (2018) yang berjudul 
Pengaruh Kualitas Situs Web, Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Niat 
Membeli Kembali. Menggunakan metode penelitian analisis data deskriptif dan 
analisis statistik inferensial. Menggunakan 104 sampel responden di Kota 
Denpasar dalam pembelian produk fashion. Hasilnya berupa Persepsi kualitas 
website, kepuasan, dan trust memiliki pengaruh langsung terhadap niat pembelian 
ulang. Trust juga dapat berperan sebagai variabel mediasi dalam kualitas yang 
dirasakan untuk melakukan pembelian ulang. 
Penelitian Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita (2019), yang berjudul 
pengaruh kualitas situs web, nilai hedonis, dan nilai utilitarian terhadap niat 
pembelian ulang. Menggunakan metode survei online. Dan mengambil sampel 
107 responden pengguna aplikasi lazada. Hasilnya diketahui bahwa dari ketiga 
dimensi kualitas situs web, hanya kualitas informasi saja yang berpengaruh 
terhadap niat membeli kembali pada situs web Lazada. Situs web lazada harus 
memiliki sesuatu yang unik dan berbeda yang tidak dimiliki oleh situs web e-
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commerce yang lain. Selain itu, Lazada juga harus memperhatikan dan 
memberikan nilai utilitarian terhadap pelanggan.  
Penelitian Arif (2019), yang berjudul The Influece Of Electrinic Word Of 
Mouth (EWOM), Brand Image, And Price On RE-Purchase Intention Of AIRLINE 
Customer. Menggunakan metode analisis survei. mengambil 180 responden yang 
telah berlangganan melakukan pembelian Citilink Indonesia. Teknik yang 
digunakan adalah analisis SEM pengujiannya dengan analisis Smart PLS. 
Hasilnya berupa dampak pengaruh drai Electronic Word Of mouth terhadap orang 
yang membeli tiket Citilink Indonesia menggunakan aplikasi online. E-WOM 
akan menjadi suatu hal penting bagi konsumen untuk mendapatkan informasi 
tentang Citilink Indonesia dan juga untuk mendorong niat pembelian kembali. 
Penelitian Panigoro dan Rahayu (2018). Berjudul Analisis E-lifestyle dan E-
Word Of Mouth terhadap Repurchase Intention Secara Online (Survei pada 
pelanggan produk fashion online Berrybenka di Fan Page Instagram). 
Menggunakan metode deskriptif dan verifikatif. Sampel yang digunakan 200 
responden berbelanja online fashion di Berrybenka. Menggunakan teknik analisis 
SEM. Menghasilkan para pelaku bisnis memilih sektor e-commerce dan startup 
untuk menjual produk fashion mereka. Pembelian ulang akan mempengaruhi 
karakteristik E-lifestyle dan E-Word of mouth. 
Penelitian Setyorini dan Nugraha (2016). Berjudul the fffect of trust towards 
online repurchase intention with perceived usefulness as an intervening variable: 
a study on KASKUS marketplace customers. Menggunakan Metode penelitian 
convenience sampling. Sampel 400 responden pelanggan KASKUS di Indonesia. 
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Hasil penelitian menunjukkan pengaruh kepercayaan terhadap niat pembelian 
kembali secara online. Memberikan pengaruh signifikan dan positif terhadap 
kegunaan yang dirasakan oleh pengguna KASKUS sebagai variabel intervening 
dan memiliki pengaruh tidak langsung sebesar 19,4% . 
Penelitian Arumsari dan Ariyanti (2017). Berjudul The Effect of Electronic 
Word of Mouth, Brand Image, Customer Trust and Customer Satisfaction towards 
Repurchase Intention at PT. GO-JEK Indonesia. Menggunakan metode kuosioner. 
Sampel 400 responden pengguna Gojek di Indonesia. Menggunakan teknik 
analisis SEM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hampir semua hipotesis cukup 
signifikan. Tetapi  untuk E-WOM tidak  signifikan terhadap niat pembelian ulang. 
Citra merek, kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan dalam memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap niat untuk membeli kembali di PT. GO-JEK 
Indonesia adalah 59,3%. 
Penelitian Riki Wijayajaya dan Tri Astuti (2018). Berjudul Pengaruh Trust 
dan Brand Image Terhadap Niat Pembelian Ulang Belanja Online. Metode yang 
digunakan kuosioner. Sampel 130 responden. Menggunakan teknik analisis SEM. 
Hasil penelitian menjelaskan bahwa kualitas e-service berpengaruh positif pada 
kepuasan pelanggan, dan juga kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada 
kepercayaan dan citra merek. Mengakibatkan konsumen melakukan pembelian 
kembali. 
 
2.3. Kerangka Berfikir 
Kerangka Penelitian yang dikaji peneliti agar sesuai dengan tujuan 
penelitian adalah : 
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Gambar 2.2 
Kerangka Pemikiran 
 
Sumber: Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), Arumsari dan Ariyani (2015), 
Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita (2019). 
Berdasarkan penjelasan kerangka pemikiran diatas, terdapat hubungan 
antara variabel. Website quality berpengaruh terhadap niat membeli kembali. 
Kualitas situs web yang bagus akan mempertahankan niat pelanggan untuk untuk 
menggunakan situs web tersebut, hal ini akan meningkatkan pengalaman 
pelanggan dan pada akhirnya meningkatkan kemungkinan untuk melakukan 
pembelian. Kualitas situs web merupakan faktor yang sangat penting untuk 
mempengaruhi niat perilaku pada pengguna karena, kualitas web berada di bawah 
kendali perusahaan dan dapat mendorong seorang untuk kembali melakukan 
pembelian di kemudian hari (Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita, 2019). 
Website quality berpengaruh terhadap niat membeli kembali telah dijelaskan 
oleh Kusumadewi, Noorlailie, dan  Isnalita (2019), dalam hasil pengujiannya 
bahwa website quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat untuk 
membeli kembali. Tirtayani dan Sukaatmadja (2018) dalam penelitiannya 
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menyatakan bahwa kualitas website dapat mendorong niat membeli kembali 
karena konsumen melihat kualitas website ecommerce yang baik dan bagus. 
Electronic word of mouth merupakan bentuk komentar baik positif maupun 
negatif yang diberikan seseorang untuk menilai suatu pengalaman yang dirasakan 
dalam berbelanja produk tersebut, sehingga komentar bisa dibuat dengan cara baik 
ataupun memunculkan hal negative pada suatu produk (Farki dan Baihaqi, 2016). 
Menurut penelitian Arif (2019) Electronic word of mouth signifikan positif 
dan berpengaruh terhadap niat membeli kembali. Dalam penelitian Panigoro, 
Rahayu, dan Gaffar (2018), menyatakan bahwa Electronic word of mouth 
berpengaruh dalam pembelian kembali karena komentar yang diberikan cukup 
baik mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali dan 
pengalaman dalam melakukan pembelian pada toko online. 
Trust (kepercayaan) merupakan faktor yang sangat penting dimana 
konsumen memutuskan untuk melakukan transaksi jual beli pada toko online 
(Siagian dan Cahyono, 2014). Pada penelitian Arumsari dan Ariyanti (2015) 
menyatakan bahwa kepercayaan mempengaruhi niat pembelian kembali. Setyorini 
dan Nugraha (2016) menyatakan bahwa kerpercayaan berpengaruh signifikan 
positif terhadap niat membeli kembali. Dibuktikan bahwa pembeli sebelumnya 
pernah melakukan transaksi pembelian pada toko online dan sudah 
mempercayainya, kemudian membuat konsumen kembali untuk melakukan 
pembelian pada toko online tersebut. 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat dibentuk suatu kerangka pemikiran 
yaitu website quality, electronic word of mouth, dan trust secara langsung maupun 
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tidak langsung memberikan pengaruh terhadap niat pembelian kembali. Dengan 
niat membeli kembali sebagai dependent, website quality, electronic word of 
mouth, dan trust sebagai variabel independent. 
 
2.4. Hipotesis Penelitian 
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian 
yang dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan (Sugiyono, 2015:63). Hipotesis 
dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Hubungan Website Quality dan Niat Membeli Kembali 
Prayogo dan Sutisna (2018) menyatakan bahwa kualitas website adalah 
aspek yang berkaitan dengan informasi dan layanan online, aspek tersebut berupa 
desain dan fitur teknis yang harus dijalani customer selama interaksi dengan 
website. Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Tirtayani dan 
Sukaatmadja (2018), tentang Pengaruh Website Quality, Kepuasan dan 
Kepercayaan Terhadap Niat Pembelian Online Kembali membuktikan bahwa 
variabel kualitas website berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat membeli 
kembali. Hal ini mengindikasikan bahwa website quality yang bagus dan desain 
menarik akan mendorong pelanggan untuk melakukan niat membeli kembali di 
aplikasi ecommerce tersebut. Sedangkan pada penemuan yang diteliti oleh 
Kusumadewi, Noorlailie, dan Isnalita (2019), menunjukkan bahwa variabel 
kualitas website tidak berpengaruh terhadap niat membeli kembali. 
H1 : Ada pengaruh signifikan antara website quality terhadap niat membeli 
kembali. 
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2. Hubungan Electronic Word Of Mouth dan Niat Membeli Kembali 
Elektronic Word of Mouth adalah suatu bentuk komentar tentang kinerja 
produk, keramahan, kejujuran, kecepatan pelayanan yang dirasakan dan dialami 
oleh seseorang disampaikan kepada orang lain. Saran dan pendapat tersebut dapat 
dijadikan sumber utama yang dapat membuat konsumen percaya terhadap penjual 
(Prayogo dan Sutisna, 2018). 
Hasil penelitian terdahulu Panigoro, Rahayu, dan Gaffar (2018), yang 
berjudul analisis e-lifestyle dan electronic word of mouth terhadap repurchase 
intention secara online (survei pada pelanggan produk fashion online Berrybenka 
di Fan Page Instagram) menunjukkan adanya variabel electronic word of mouth 
berpengaruh terhadap niat membeli kembali. Dibuktikan karena semakin 
tingginya informasi yang diperoleh dan pengalaman terhadap berbelanja online di 
toko online membuat pelanggan untuk melakukan kembali pembelian online di 
aplikasi ecommerce. Sedangkan pada penelitian Savitri, Zakiyah, dan Ponirin 
(2016), melakukan penelitian tentang pengaruh promosi melalui media sosial 
terhadap niat membeli kembali melalui electronic word of mouth membuktikan, 
adanya pengaruh electronic word of mouth terbukti tidak berpengaruh secara 
signifikan dan negatif terhadap niat membeli kembali. 
H 2 : Ada pengaruh signifikan antara electronic word of mouth terhadap niat 
membeli kembali. 
3. Trust (Kepercayaan) dan Niat Membeli Kembali 
Sangadji dan Sopiah (2013:201) menyatakan bahwa kepercayaan 
merupakan semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen, dan semua 
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kesimpulan yang dibuat oleh konsumen  tentang objek, atribut, dan  maanfaatnya. 
Menurut Adji dan Semuel (2014) kepercayaan merupakan pihak tertentu yang 
percaya terhadap orang lain dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan 
suatu keyakinan, bahwa orang yang dipercayainnya dapat melakukkan 
tanggungjawabnya dengan baik. 
Hasil penelitian terdahulu yang berjudul Pengaruh Kualitas Situs Web, 
Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Niat Membeli Kembali yang diteliti oleh 
Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), menemukan bahwa kepercayaan memiliki 
pengaruh terhadap niat membeli kembali. Dibuktikan bahwa pelanggan  akan 
yakin dan percaya terhadap merek atau produk yang ditawarkan oleh penjual toko 
online dengan memberikan pelayanan yang bagus dan jujur terhadap penjualan 
barang akan mendorong untuk melakukan pembelian kembali di aplikasi 
ecommerce. Sedangkan pada penelitian yang dilakukan oleh Baskara dan Hariyadi 
(2012), tentang Analisis Pengaruh Kepercayaan, Keamanan, Kualitas Pelayanan 
dan Persepsi Akan Resiko terhadap Niat Pembelian Ulang Melalui Situs Jejaring 
Sosial (Sosial Networking Websites) menunjukkan bahwa kepercayaan tidak 
berpengaruh terhadap niat membeli kembali melalui situs jejaring sosial. 
H3 : Ada pengaruh signifikan antara trust terhadap niat membeli kembali. 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Jangka waktu yang digunakan dalam penelitian ini mulai dari perencanaan 
dan penyusunan penelitian sampai dengan selesainya laporan hasil penelitian. 
Mulai dilakukan penelitian pada bulan September 2019 sampai selesai disusunnya 
penelitian ini. Wilayah penelitian dilakukan pada remaja di Jawa Tengah dengan 
usia 15-24 tahun. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. metode 
penelitian kuantitatif cara yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan 
pertanyaan yang standar dan terdapat jawaban yang sudah tersedia didalam 
kuesioner yang dibagikan kepada responden, kemudian dianalisis menggunakan 
statistik (Sugiyono, 2015:7). Penelitian ini dimaksud untuk mengetahui Pengaruh 
Website Quality, Electronic Word Of Mouth (E-WOM) dan Trust Terhadap Niat 
Membeli Kembali. 
 
3.3. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi  
Populasi menurut Ferdinand (2014:172) merupakan kumpulan atau 
gabungan yang memiliki informasi untuk dicari oleh kelompok atau 
populasi tersebut. Populasi dalam penelitian ini adalah Remaja yang 
Menggunakan Aplikasi Shopee di Jawa Tengah. Remaja sebagai masa 
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peralihan dari masa anak menuju ke masa dewasa, meliputi semua 
perkembangan yang dialami sebagai persiapan memasuki masa dewasa. 
Perkembangan yang jelas pada masa remaja ini adalah perkembangan 
psikoseksualitas dan emosionalitas. Batas usia yang digunakan adalah 15 
tahun sampai 24 tahun (Badan Pusat Statistik, 2018). Menurut data yang di 
keluarkan oleh BPS (Badan Pusat Statistik) pada tahun 2018 yang 
mengatakan bahwa jumlah remaja yang ada di Jawa Tengah mencapai 5,525 
juta jiwa (BPS Jawa Tengah, 2019). 
2. Sampel  
Menurut Ferdinad (2014:171) sampel adalah bagian dari populasi, yang 
terdiri dari beberapa anggota populasi yang akan diteliti. Pada penelitian ini, 
sampel responden dipilih berdasarkan konsumen yang pernah melakukan 
pembelian online menggunakan aplikasi shopee lebih dari satu kali. 
Jumlah sampel berdasarkan pendapat dari Ferdinand (2014:173) yaitu 
ukuran responden yang ideal dan representative adalah tergantung pada 
jumlah semua indikator pada variabel dikalikan 5-10. Pada penelitian ini, 
terdapat 13 indikator. Batas minimal responden  untuk penelitian ini adalah 
13 x 5 = 65, dan 13 x 10 = 130. Dengan demikian responden yang akan 
diambil 130 responden.  
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sample 
yaitu metode purposive sampling. Menurut Ferdinand (2014:179) purposive 
sampling adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu, 
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yang disesuaikan dengan tujuan atau masalah penelitian yang 
dikembangkan. Pertimbangan tertentu dalam penelitian ini adalah 
karakteristik responden yang berdasarkan : 
1) Responden berbelanja online menggunakan aplikasi Shopee. 
2) Usia responden berkisar 15-24 tahun. 
3) Pernah berbelanja online menggunakan aplikasi shopee lebih dari satu 
kali. 
4) Responden berada di domisili/Kota Jawa Tengah.  
 
4.4. Data dan Sumber Data 
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer. Adapun 
penjelasannya sebagai berikut : 
1. Data Primer 
Data primer adalah data penelitian yang diperoleh dan dikumpulkan melalui 
sumber data secara langsung dari sumber asli (tidak melalui media 
perantara), secara khusus data primer dikumpulkan peneliti untuk menjawab 
pertanyaan dalam penelitian (Sekaran dan Bougie, 2017:130). Sumber data 
diperoleh dari penyebaran kuesioner penelitian kepada responden yang akan 
diteliti terhadap Pengaruh Website Quality, Electronic Word Of Mouth 
(EWOM) dan Trust Terhadap Niat Membeli Kembali Pada Aplikasi Online 
Shop Shopee. 
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4.5. Teknik Pengumpulan Data 
1. Studi Lapangan 
Metode pengumpulan data yang digunakan dengan menyebarkan kuesioner. 
Kuesioner merupakan  teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberikan pertanyaan-pertanyaan tertulis maupun tidak tertulis 
kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2015:142). Data diperoleh 
melalui kuesioner dengan menggunakan scala Likert. Dimulai dari diberi 
skor 1 sangat tidak setuju (STS), skor 2 tidak setuju (TS), skor 3 ragu-ragu 
(RG), skor 4 setuju (S), skor 5 sangat setuju (SS) (Sugiyono, 2015:94). 
2. Studi pustaka 
Studi pustaka digunakan untuk mengumpulkan data dari jurnal ilmiah, serta 
situs di internet dan buku literatur, yang berhubungan dengan penelitian 
yang dilakukan. Metode ini digunakan sebagai landasan teori yang 
dipergunakan untuk menentukan variabel-variabel yang diukur dan 
menganalis hasil-hasil penelitian sebelumnya. 
 
4.6. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu nilai maupun sifat dari orang, obyek 
ataupun kegiatan yang mempunyai berbagai macam pilihan tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 
(Sugiyono, 2015:38). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  
1. Variabel Independen 
Menurut Sugiyono (2015:39) variabel independen disebut dengan variabel 
bebas. Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi sebab dari 
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perubahan atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel bebas dalam 
penelitian antara lain: website quality, electronic word of mouth (e-WOM) 
dan trust. 
2. Variabel Dependen 
Menurut Sugiyono (2015:39) variabel dependen disebut dengan variabel 
terikat. Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang 
menjadi akibat karena adanya variabel bebas. Variabel terikat dalam 
penelitian antara lain: niat membeli kembali pada aplikasi shoppe. 
 
4.7. Definisi Operasional Variabel 
Dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel yaitu variabel independen 
(website quality, electronic word of mouth (EWOM) dan trust) sedangkan 
variabel dependen (niat membeli kembali pada aplikasi online shop shopee). 
Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
NO VARIABEL DEFINISI OPERASIONAL 
VARIABEL 
 INDIKATOR 
1. Website Quality Kualitas website merupakan fitur 
pada website yang memenuhi 
kebutuhan pelanggan dan 
terkesan sebuah keunggulan dari 
website itu.  
(Kusumadewi, Noorlailie, dan  
Isnalita 2019). 
1. Kualitas 
informasi 
2. Kegunaan  
3. Kualitas 
interaksi 
layanan 
(Siagian dan 
Cahyono, 2014) 
Tabel berlanjut… 
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Lanjutan tabel 3.1 
2. Electronic Word 
Of Mouth 
Electronic word of mouth berupa 
suatu pertanyaan positif maupun 
negatif yang dibuat oleh 
konsumen mengenai produk atau 
perusahaan dimana informasi ini 
tersedia bagi konsumen melalui 
media internet. 
(Panigoro, Rahayu, dan Gaffar, 
2018). 
1. Intensity 
2. Valence of opinion 
3. Content 
(Savitri, Zakiyah, dan 
Ponirin 2016) 
3. Trust  Kepercayaan merupakan pihak 
tertentu yang percaya terhadap 
orang lain dalam melakukan 
hubungan transaksi berdasarkan 
suatu keyakinan, bahwa orang 
yang dipercayainnya dapat 
melakukkan tanggungjawabnya 
dengan baik. 
(Adji dan Semuel, 2014) 
1. Integritas 
2. Kebaikan 
3. Kompetensi 
(Siyamtinah dan 
Hendar, 2017) 
4. Niat membeli 
ulang 
Niat beli ulang merupakan niat 
pembelian yang didasarkan atas 
pengalaman pembelian yang 
telah dilakukan dimasa lalu. Niat 
beli ulang yang tinggi 
menandakan bahwa adanya 
tingkat kepuasan yang tinggi 
dari konsumen ketika 
memutuskan untuk berlangganan 
dalam memakai suatu produk. 
(Putri, 2007). 
1. Transaksional 
2. Refrensial 
3. Preferensial 
4. Eksploratif 
(Ghassani, 2017) 
 
4.8. Teknik Analisis Data 
 
4.8.1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner (Ghozali, 2013:52).  
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Cara menentukan valid tidaknya suatu kuesioner dengan membandingkan 
nilai r hitung dengan r table untuk degree of freedom (df)= n – 2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sample. Untuk menguji apakah masing-masing indikator valid atau 
tidak, dapat dilihat pada tampilan output cronbach alpha pada kolom correlated 
item – total correlation. Jika r hitung lebih besar dari pada r table dan nilai positif 
maka indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2013:53). 
 
4.8.2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel. reliabel jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Secara umum reliabilitas 
koefisien alpha dikatakan reliabel apabila koefisien alpha lebih besar dari 0,70 
(Ghozali, 2013:47-48). 
 
4.8.3. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik adalah syarat statistik yang harus dipenuhi pada analisis 
regresi linear berganda yang digunakan untuk menilai dan mengetahui apakah 
terdapat masalah-masalah pada asumsi klasik. Uji asumsi klasik terdiri dari 
berbagai macam berikut : 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah didalam model regresi 
data memiliki distribusi normal atau tidak (Ghozali, 2013:160). Pengujian 
normalitas residual menggunakan uji statistik non-parametrik Kolmogorov-
Smirnov Test (K-S) dengan signifikan > 0,05, berarti berdistribusi normal 
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atau diterima. Sebaliknya jika nilai signifikan < 0,05 maka data tidak 
berdistribusi normal atau ditolak (Ghozali, 2013:164-165). 
2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji variabel bebas berkorelasi 
dengan variabel bebas lainnya (independen) (Ghozali, 2013:105). Untuk 
mengetahui ada tidaknya masalah pada uji multikolinearitas pada penelitian 
menggunakan metode VIF, apabila nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas. Sedangkan nilai VIF < 10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas (Ghozali, 2013: 106). 
3. Uji Heteroskedatisitas 
Uji heteroskedatisitas digunakan untuk menguji pada model regresi apakah 
terjadi ketidaksamaan variance dari pengamatan residual satu ke 
pengamatan yang lain. Disebut homoskedasitas apabila model regresi sama, 
jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Gejala heteroskedatisitas diuji 
menggunakan metode Glejser. Apabila masing-masing variabel bebas tidak 
berpengaruh signifikan terhadap absolute residual > 0,05 menyebabkan  
model regresi tidak terjadi gejala heteroskedatisitas (Ghozali, 2013:142).   
 
3.8.4. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda adalah mengetahui apakah terdapat 
ketergantungan dari variabel independen satu atau lebih dengan variabel dependen 
(Ghozali, 2013:96). Tujuan dalam analisis ini untuk mengetahui besarnya 
pengaruh yang ditimbulkan dari kualitas website, electronic word of mouth, dan 
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kepercayaan terhadap niat membeli kembali dengan menggunakan model regresi 
berganda sebagai berikut: 
Y = a +  b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Dimana: 
Y = Niat Membeli Kembali 
a = Konstanta 
b1 = Koefisien variabel website quality 
b2 = Koefisien variabel electronic word of mouth 
b3 = Koefisien variabel trust 
X1 = website quality 
X2 = electronic word of mouth 
X3 = trust 
e   = Std. Error 
 
3.8.5. Uji Kelayakan Model 
1. Uji Signifikansi Simultan (uji F) 
Daerah kritis dari uji F dinyatakan dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05), 
uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2013:98). Hasil F-test dilihat 
pada uji ANOVA. F-test menunjukkan variabel independen berpengaruh 
terhadap variabel dependen jika P-value  lebih kecil dari level of signifikan 
yang ditentukan, atau F hitung lebih besar dari F tabel (Sugiyono, 2015:164). 
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2. Uji Determinasi (R Square / R2) 
Uji determinasi R Square digunakan untuk mengukur seberapa besar 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai determinasi 
menggunakan adjusted R Square (Ghozali, 2013:97). 
 
3.8.6. Uji Hipotesis (Uji t) 
Daerah kritis dari uji t dinyatakan dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05), 
uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel penjelas 
atau independen secara individual dalam menerapkan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2013:98). Uji t menggunakan uji dua pihak (two tail test), digunakan 
apabila hipotesis nol (H0) berbunyi “sama dengan” dan hipotesis alternatif (Ha) 
berbunyi “tidak sama dengan” (Sugiyono, 2015:163). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
Objek pada penelitian ini adalah remaja di Jawa Tengah yang pernah 
berbelanja online menggunakan aplikasi shopee lebih dari tiga kali, yang berumur 
15-24 tahun. Responden diambil dari penyebaran kuesioner melalui google form 
(https://docs.google.com/). Teknik pengumpulan data menggunakan data primer 
yang diolah menggunakan SPSS 22.  
Populasi pada penelitian ini yaitu remaja yang ada di Jawa Tengah dengan 
jumlah 5,525 juta jiwa (BPS Jawa Tengah, 2019), sampel yang diambil adalah 
130 responden. Pengambilan sampel ini menggunakan teknik purposive sampling. 
Dimana dalam pengambilan teknik sampel ini ada pertimbangan tertentu 
(Sugiyono, 2015: 122-124). Pertimbangan itu misalnya, orang tersebut dianggap 
paling tahu tentang apa yang kita harapkan dan yang paling tepat untuk mengisi 
kuosioner, sehingga akan mempermudah peneliti untuk menjelajahi objek atau 
mengetahui wilayah kabupaten/kota yang kita tuju dari responden. Responden 
pada kuosioner penelitian ini diambil dari berbagai kabupaten/kota yang berada di 
Jawa Tengah.   
Jawa Tengah merupakan bagian dari 34 Provinsi di Indonesia, yang 
memiliki kabupaten/kota terbanyak nomor dua dengan jumlah 29 kabupaten dan 6 
kota (Kementrian dalam Negeri RI, 2016). Dengan jumlah penduduk kurang lebih 
34,55 juta jiwa yang terdiri dari perempuan dan laki-laki (Badan Pusat Statistik, 
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2019). Jawa Tengah termasuk dalam Provinsi terpadat akan penduduk dan 
memiliki beraneka ragam kebudayaan. 
Jawa Tengah merupakan domisili dari peneliti, sehingga mempermudah 
peneliti dalam meneliti sampel dan mengecek kebenaran sampel.  Maka dari itu 
peneliti memilih Jawa Tengah sebagai obyek penelitian. Dengan banyaknya 
kabupaten/kota peneliti bisa mendapatkan hasil dari responden yang berbeda-
beda. 
 
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data 
 
4.2.1. Karakteristik Responden 
Berdasarkan data yang telah dikumpulkan ada 4 karakteristik responden 
yang dipaparkan terdiri dari: 
1. Karakteristik berdasarkan umur 
Tabel 4.1 
Umur Responden 
No Umur (tahun) Jumlah orang Prosentase % 
1. 15-19 tahun 20 15,4 
2. 20-24 tahun 110 84,6 
 Jumlah 130 100.0 
Sumber : Data di olah, 2020 
Berdasarkan tabel penelitian diatas umur responden berkisar antara 15-19 
tahun sebanyak 20 orang atau 15,4%. Umur 20-24 tahun sebanyak 110 orang atau 
84,6%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa mayoritas pembelian online 
menggunakan aplikasi shopee adalah kebanyakan umur 20-24 tahun. 
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2. Karakteristik responden menurut jenis kelamin. 
Tabel 4.2 
Jenis Kelamin Responden 
No Jenis Kelamin Banyaknya Prosentase % 
1. Perempuan 83 63,1 
2. Laki-laki 47 36,9 
 Jumlah 130 100.0 
Sumber : Data di olah, 2020 
Berdasarkan tabel diatas jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 48 
orang atau 36,9% adalah laki-laki dan sedangkan 82 orang atau 63,1% adalah 
perempuan jumlahnya lebih banyak. 
3. Karakteristik berdasarkan domisili/kota 
Tabel 4.3 
Domisili/Kota 
No Domisili/Kota Banyaknya Prosentase 
1 Cilacap 4 3,1 
2 Banyumas 4 3,1 
3 Purbalingga 3 2,3 
4 Banjarnegara 3 2,3 
5 Kebumen 6 4,6 
6 Purworejo 3 2,3 
7 Wonosobo 3 2,3 
8 Magelang 3 2,3 
9 Boyolali 3 2,3 
10 Klaten 4 3,1 
11 Sukoharjo 3 2,3 
12 Wonogiri 6 4,6 
13 Karanganyar 7 5,4 
14 Sragen 6 4,6 
15 Grobogan/Purwodadi 3 2,3 
16 Blora 3 2,3 
17 Rembang 3 2,3 
18 Pati 4 3,1 
19 Kudus 5 3,8 
20 Jepara 3 2,3 
21 Demak 3 2,3 
Tabel berlanjut… 
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Lanjutan tabel 4.31 
22 Semarang 3 2,3 
23 Temanggung 3 2,3 
24 Kendal 5 3,8 
25 Batang 4 3,1 
26 Pekalongan 3 2,3 
27 Pemalang 3 2,3 
28 Tegal 2 1,5 
29 Brebes 3 2,3 
30 Kota Magelang 2 1,5 
31 Kota Surakarta 8 6,2 
32 Kota Salatiga 3 2,3 
33 Kota Semarang 4 3,1 
34 Kota Pekalongan 3 2,3 
35 Kota Tegal 2 1,5 
 Jumlah  130 100 
Sumber : Data di olah, 2020 
Jumlah responden terbanyak berada di Jawa tengah ada pada kabupaten/kota 
Surakarta sebesar 8 orang atau 6,2%. 
4. Karakteristik responden berdasarkan berapa kali berbelanja di shopee 
Tabel 4.4 
Berapa kali belanja di Shopee 
No Berapa Kali Banyak Prosentase 
1. 1 kali 4 3,1 
2.  2 kali 6 4,6 
3. > 3 kali 120 92,3 
 Jumlah 130 100% 
Sumber : Data di olah, 2020 
Berdasarkan data diatas jumlah orang yang berbelanja menggunakan 
aplikasi shopee lebih dari satu kali ada 120 orang atau 92,3%.  
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4.3. Uji Validitas dan Reliabilitas 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. 
Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner (Ghozali, 2013:52).  
Suatu kuesioner dikatakan valid dan sah jika kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan suatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut. Dengan 
membandingkan nilai r hitung dengan r table untuk degree of freedom (df)= n – 2, 
dalam hal ini n adalah jumlah sample. Untuk menguji apakah masing-masing 
indikator valid atau tidak, dapat dilihat pada tampilan output cronbach alpha pada 
kolom correlated item – total correlation. Jika r hitung lebih besar dari pada r table 
dan nilai positif maka indikator tersebut dinyatakan valid (Ghozali, 2013:53). 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan 
 
 
Website Quality 
X1 
Pertanyaan X1.1 0,592 0,172 Valid 
Pertanyaan X1.2 0,520 0,172 Valid 
Pertanyaan X1.3 0,609 0,172 Valid 
Pertanyaan X1.4 0,613 0,172 Valid 
Pertanyaan X1.5 0,522 0,172 Valid 
Pertanyaan X1.6 0,622 0,172 Valid 
 
 
Electronic Word 
Of Mouth X2 
Pertanyaan X2.7 0,494 0,172 Valid 
Pertanyaan X2.8 0,448 0,172 Valid 
Pertanyaan X2.9 0,564 0,172 Valid 
Pertanyaan X2.10 0,644 0,172 Valid 
Pertanyaan X2.11 0,595 0,172 Valid 
Pertanyaan X2.12 0,656 0,172 Valid 
Tabel berlanjut… 
 
    
 
 
 
50 
 
 
 
Lanjutan tabel 4.5 
 
 
Trust X3 
Pertanyaan X3.13 0,711 0,172 Valid 
Pertanyaan X3.14 0,688 0,172 Valid 
Pertanyaan X3.15 0,672 0,172 Valid 
Pertanyaan X3.16 0,581 0,172 Valid 
Pertanyaan X3.17 0,588 0,172 Valid 
Pertanyaan X3.18 0,670 0,172 Valid 
 
 
 
Niat Membeli 
Kembali Y 
Pertanyaan Y1 0,513 0,172 Valid 
Pertanyaan Y2 0,704 0,172 Valid 
Pertanyaan Y3 0,638 0,172 Valid 
Pertanyaan Y4 0,699 0,172 Valid 
Pertanyaan Y5 0,644 0,172 Valid 
Pertanyaan Y6 0,697 0,172 Valid 
Pertanyaan Y7 0,595 0,172 Valid 
Pertanyaan Y8 0,434 0,172 Valid 
Sumber : Data di olah, 2020 
Hasil dari uji validitas diatas diketahui bahwa variable pengaruh dari 
website quality, electronic word of mouth dan trust terhadap niat membeli kembali 
menghasilkan nilai r hitung > r tabel  (0,172), sehingga dapat dinyatakan valid.  
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel. Reliabel jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Secara umum reliabilitas 
koefisien alpha dikatakan reliabel apabila koefisien alpha lebih besar dari 0,70 
(Ghozali, 2013:47-48). 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keterangan 
Website Quality 0,730 Reliabel 
Electronic Word Of Mouth 0,723 Reliabel 
Trust 0,761 Reliabel 
Niat Membeli Kembali 0,751 Reliabel 
Sumber : Data di olah, 2020 
51 
 
 
 
Dari pengolahan data diatas menggunakan SPSS 22.0 menunjukkan bahwa 
seluruh item pernyataan dari masing-masing variable penelitian ini adalah reliabel 
karena mempunyai nilai Cronbach Alpha > 0,70. 
 
4.4. Uji Asumsi Klasik 
 
4.4.1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah didalam model regresi 
data memiliki distribusi normal atau tidak (Ghozali, 2013:160). Pengujian 
normalitas residual menggunakan uji statistik non-parametrik Kolmogorov-
Smirnov Test (K-S) dengan signifikan > 0,05, berarti berdistribusi normal atau 
diterima. Sebaliknya jika nilai signifikan < 0,05 maka data tidak berdistribusi 
normal atau ditolak (Ghozali, 2013:164-165). 
Tabel 4.7 
One-Sample Kolomogorov-Smirnov Test 
 
 
Unstandardi
zed Residual 
N 130 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. 
Deviation 
1.91727818 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .055 
Positive .055 
Negative -.052 
Test Statistic .055 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c 
Sumber : Data di olah, 2020 
Dari data diatas menghasilkan perhitungan Kolomogorov-Smirnov dengan 
nilai signifikansi 0,200 > 0,05. Dapat disimpulkan bahwa model regresi 
terdistribusi secara normal. 
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4.4.2. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji variabel bebas berkorelasi 
dengan variabel bebas lainnya (independen) (Ghozali, 2012:105). Untuk 
mengetahui ada tidaknya masalah pada uji multikolinearitas pada penelitian 
menggunakan metode VIF, apabila nilai tolerance > 0,10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas. Sedangkan nilai VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinearitas 
(Ghozali, 2013: 106). 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Website Quality 0,563 1.777 Tidak ada Multikolinearitas 
Electronic Word Of Mouth 0,674 1.484 Tidak ada Multikolinearitas 
Trust 0,568 1.760 Tidak ada Multikolinearitas 
Sumber : Data di olah, 2020 
Table diatas menjelaskan bahwa semua variable memiliki nilai tolerance     
>0,10 dan nilai VIF < 10. Sehingga dapat disimpulkan tidak ada multikolinearitas. 
 
4.4.3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedatisitas digunakan untuk menguji pada model regresi apakah 
terjadi ketidaksamaan variance dari pengamatan residual satu ke pengamatan yang 
lain. Disebut homoskedasitas apabila model regresi sama, jika berbeda disebut 
heteroskedastisitas. Gejala heteroskedatisitas diuji menggunakan metode Glejser. 
Apabila masing-masing variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap 
absolute residual > 0,05 menyebabkan  model regresi tidak terjadi gejala 
heteroskedatisitas (Ghozali,2012:142).   
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Tabel 4.9 
Uji Heteroskedastisitas 
Variabel Signifikansi Keterangan 
Website Quality 0,537 Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Electronic Word Of Mouth 0,166 Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Trust 0,367 Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Sumber : Data di olah, 2020 
Hasil dari uji heteroskedastisitas menggunakan Glejser menghasilkan 
dependen variable nilai absolut residual tidak satupun independen memiliki 
signifikan, karena variabel > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
 
4.5. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linier berganda adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh 
yang ditimbulkan dari kualitas website, electronic word of mouth, dan 
kepercayaan terhadap niat membeli kembali (Ghozali, 2013:96). Menggunakan 
model regresi berganda sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Tabel 4.10 
Coefficientsa 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 1.611 2.646  .609 .544 
Website Quality .245 .118 .164 2.079 .040 
Electronic Word of Mouth .666 .111 .433 6.025 .000 
Trust .374 .100 .292 3.726 .000 
a. Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 
Sumber : Data di olah, 2020 
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Y = 1.611 + 0,245 (Website quality) + 0,666 (Electronic word of mouth) + 0,374 
(Trust) + 2.646 (Std. Error) 
Berdasarkan persamaan regresi liner berganda diatas dapat di interprestasikan 
sebagai berikut : 
b. Nilai konstanta bernilai 1.611 hal ini menjelaskan bahwa variabel website 
quality, electronic word of mouth dan trust konstan, maka niat membeli 
kembali sebesar 1.611. 
c. Koefisien regresi variabel website quality X1 memiliki nilai positif, dapat 
ditunjukkan ketika terjadi peningkatan pada variabel website quality akan 
meningkatkan niat membeli kembali. 
d. Koefisien regresi variabel electronic word of mouth X2 memiliki nilai 
positif, dapat ditunjukkan ketika terjadi peningkatan pada variabel 
electronic word of mouth akan meningkatkan niat membeli kembali. 
e. Koefisien regresi variabel trust X3 memiliki nilai positif, dapat ditunjukkan 
ketika terjadi peningkatan pada variabel trust akan meningkatkan niat 
membeli kembali. 
 
4.6. Uji Kelayakan Model 
1. Uji Signifikansi Simultan (uji F) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen (Ghozali, 2013:98). Hasil F-test dilihat pada uji 
ANOVA. F-test menunjukkan variabel independen berpengaruh terhadap variabel 
dependen jika P-value  lebih kecil dari level of signifikan yang ditentukan, atau F 
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hitung lebih besar dari F tabel (Sugiyono, 2015:164). Ftabel dihasilkan dari rumus 
(Ftabel = F (k ; n –k) = F ((3 ; 130 – 3 = 127)) = (3 ; 127) = 2,68 
Tabel 4.11 
Uji F  
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 576.762 3 192.254 53.675 .000b 
Residual 451.308 126 3.582   
Total 1028.069 129    
a. Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 
b. Predictors: (Constant), Trust, Electronic Word of Mouth, Website Quality 
Sumber : Data di olah, 2020 
Daerah kritis dari uji F dinyatakan dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05), 
dari uji ANOVA atau F test diperoleh Fhitung sebesar 53.675 > Ftabel sebesar 2.68. 
Dapat disimpulkan bahwa variable independen berpengaruh terhadap variable 
dependen. Dimana website quality, electronic word of mouth dan trust secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap niat membeli kembali. 
2. Uji Determinasi (R Square / R2) 
Uji determinasi R Square digunakan untuk mengukur seberapa besar 
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai determinasi 
menggunakan adjusted R Square (Ghozali, 2013:97). 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .749a .561 .551 1.893 
a. Predictors: (Constant), Trust, Electronic Word of Mouth, 
Website Quality 
 
Sumber : Data di olah, 2020 
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Berdasarkan hasil perhitungan diatas, nilai R adalah sebesar 0,749 maka 
determinasi (R Square) sebesar 0,749 x 0,749 = 0,561. Berarti kemampuan dari 
variabel bebas dalam menjelaskan varians dari variabel terikatnya sebesar 
556,1%. Berarti terdapat 43,9% (100-56,1%) varians variabel terikat yang 
dijelaskan oleh factor lain. 
 
4.7. Uji Hipotesis 
Daerah kritis dari uji t dinyatakan dengan keyakinan 95% atau (α = 0,05), 
uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel penjelas 
atau independen secara individual dalam menerapkan variasi variabel dependen 
(Ghozali, 2013:98). Uji t menggunakan uji dua pihak (two tail test), digunakan 
apabila hipotesis nol (H0) berbunyi “sama dengan” dan hipotesis alternatif (Ha) 
berbunyi “tidak sama dengan”. (Sugiyono, 2015:163). Rumus Ttabel dihasilkan dari 
(t (α / 2 ; n – k – 1) = ((0,05/2 = 0,025) (130-3-1 = 126)) (0,025 ; 126) = 1.979 
Table 4.13 
Hasil Uji T 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 1.611 2.646  .609 .544 
Website Quality .245 .118 .164 2.079 .040 
Electronic Word 
of Mouth 
.666 .111 .433 6.025 .000 
Trust .374 .100 .292 3.726 .000 
a. Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 
 
Sumber : Data di olah, 2020 
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a) Pengujian Hopotesis Pertama (H1) 
Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh X1 terhadap Y adalah sebesar 0,040 < 
0,05 dan nilai t hitung 2.079 > t table 1.979, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh website quality terhadap 
niat membeli kembali. 
b) Pengujian Hopotesis Pertama (H2) 
Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh X2 terhadap Y adalah sebesar 0,000 < 
0,05 dan nilai t hitung 6.025 > t table 1.979, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh electronic word of mouth 
terhadap niat membeli kembali. 
c) Pengujian Hopotesis Pertama (H3) 
Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh X3 terhadap Y adalah sebesar 0,000        
< 0,05 dan nilai t hitung 3.726 > t table 1.979, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa H3 diterima yang berarti terdapat pengaruh trust  terhadap niat 
membeli kembali. 
 
4.8.  Pembahasan Hasil Analisis 
Hasil penelitian menunjukkan “pengaruh website quality, electronic word of 
mouth dan trust terhadap niat membeli kembali pada aplikasi online shop shopee 
(Studi Kasus Pada Remaja di Jawa Tengah)” menghasilkan kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Pengaruh website quality terhadap niat membeli kembali  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa website quality memiliki nilai 
hitung sebesar 2.079 > t tabel 1.979. Dengan signifikan 0,040 maka H1 diterima 
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yang artinya ada pengaruh yang signifikan dari variable website quality terhadap 
niat membeli kembali. 
Nilai koefisien regresi signifikan dapat dinyatakan jika semakin mudahnya 
atau menariknya website quality yang diterapkan oleh online shop shopee maka 
semakin meningkat niat pelanggan dalam melakukan pembelian kembali 
menggunakan aplikasi shopee, begitu pula sebaliknya semakin rendah atau 
sulitnya dalam penggunaan website quality pada oline shop shopee maka 
membuat pelanggan tidak berniat untuk kembali melakukan pembelian. 
Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tirtayani dan 
Sukaatmadja (2018), tentang pengaruh website quality, kepuasan dan kepercayaan 
terhadap niat pembelian online kembali membuktikan bahwa variabel kualitas 
website berpengaruh signifikan terhadap niat membeli kembali pada aplikasi 
online shop. 
Website quality merupakan faktor yang sangat penting dalam penjualan 
secara online, salah satunya pada aplikasi shopee. Tidak hanya dilihat dari 
logonya yang menarik, tetapi bagaimana membuat konsumen berfikir bahwa apa 
yang mereka pikirkan dapat dengan mudahnya di temukan atau dicari dalam 
aplikasi website tersebut, kemudian aplikasi website tersebut dapat menarik 
pelanggan untuk melakukan pembelian lagi dimasa depan. 
Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa pelanggan melakukan pembelian 
kembali menggunakan aplikasi shopee dipengaruhi oleh website quality. Dimana 
website quality tersebut menarik dan mudah untuk digunakan dalam melakukan 
pencarian pembelian yang diinginkan. 
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2. Pengaruh electronic word of mouth terhadap niat membeli kembali 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa electronic word of mouth 
memiliki nilai hitung sebesar 6.025 > t tabel 1.979. Dengan signifikan 0,000 maka 
H2 diterima yang artinya ada pengaruh yang signifikan dari variabel electronic 
word of mouth  terhadap niat membeli kembali. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Panigoro, Rahayu, dan Rahayu (2018), yang berjudul analisis e-
lifestyle dan e-word of mouth terhadap repurchase intention secara online (survei 
pada pelanggan produk fashion online Berrybenka di Fan Page Instagram) 
menunjukkan bahwa electronic word of mouth berpengaruh signifikan terhadap 
niat membeli kembali.  
Electronic word of mouth merupakan bentuk komentar baik positif 
maupun negatif tentang kinerja produk, keramahan, kejujuran, kecepatan 
pelayanan yang dirasakan dan dialami oleh seseorang, kemudian disampaikan 
kepada orang lain. Saran dan pendapat tersebut dapat dijadikan sumber utama 
dalam melakukan pembelian menggunakan aplikasi shopee.  
Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa tolak ukur untuk memunculkan 
niat membeli kembali adalah electronic word of mouth , karena informasi yang 
didapat dari berbagai sumber dan juga adanya pengaruh komentar dari orang 
terhadap pengalaman pembelian sebelumnya, mendorong orang tersebut untuk 
melakukan pembelian. 
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3. Pengaruh trust terhadap niat membeli kembali 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa trust memiliki nilai hitung sebesar 
3.726  > t tabel 1.979. Dengan signifikan 0,000 maka H3 diterima yang artinya ada 
pengaruh yang signifikan dari variable trust  terhadap niat membeli kembali. 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Tirtayani dan Sukaatmadja (2018), menyatakan adanya pengaruh signifikan 
antara kepercayaan dan niat membeli kembali pada ecommerce. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi trust  maka semakin tinggi pula niat untuk 
membeli kembali menggunakan aplikasi shopee. Trust terbukti berpengaruh 
signifikan terhadap niat membeli kembali, artinya pelanggan yang memiliki 
kepercayaan tinggi pada penggunaan ecommerce, akan cenderung kembali 
menggunakan aplikasi online shop tersebut. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa trust yang tinggi dalam penggunaan 
aplikasi shopee berpengaruh kepada niat pelanggan untuk membeli kembali. Hal 
ini disebabkan karena pelanggan telah percaya pada aplikasi ecommerce yang 
digunakan, dan tidak mau mengambil resiko dengan menggunakan aplikasi lain. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh Website Quality, Electronic 
Word Of Mouth dan Trust terhadap Niat Membeli Kembali Menggunakan Apliksi 
Onlie Shop Shopee (Studi Kasus Pada Remaja di Jawa Tengah), responden yang 
digunakan dalam penelitian ini berjumlah 130 orang remaja yang ada di Jawa 
Tengah. Berdasarkan pada data yang telah dikumpulkan dan pengujian yang telah 
dilakukan terhadap permasalahan dengan menggunakan model regresi linier 
berganda, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Website quality berpengaruh signifikan terhadap niat membeli kembali pada 
aplikasi online shop shopee. 
2. Electronic word of mouth berpengaruh signifikan terhadap niat membeli 
kembali pada aplikasi online shop shopee. 
3. Trust berpengaruh signifikan terhadap niat membeli kembali pada aplikasi 
online shop shopee. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan maupun kelemahan baik dari 
sisi refrensi dan sumber acuan yang digunakan peneliti. Baik itu dari Teori dan 
telaah penguji, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yaitu: 
1. Keterbatasan dalam penggunaan variabel bebas yaitu Website Quality, 
Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Trust. 
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2. Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada remaja yang berada di Jawa 
Tengah. 
3. Penelitian ini hanya menggunakan metode survey dengan alat instrumen 
berupa kuesioner secara online (google form), sehingga kesimpulan yang 
diambil hanya berdasarkan pada data yang terkumpul melalui instrumen 
kuesioner tersebut. 
 
5.3. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 
maka saran yang didapatkan sebagi berikut :  
1. Bagi Shopee  
Shopee seharusnya lebih mempertahankan serta meningkatkan website 
quality, dengan mencantumkan informasi produk secara detail, lengkap dan 
mudah dipahami dalam website, meningkatkan keamanan terkait informasi 
pribadi pelanggan, menampilkan desain visual yang menarik dan nyaman 
untuk dilihat, melengkapi panduan transaksi, serta meningkatkan pelayanan 
pelanggan. Dikarenakan variabel website quality mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap trust pelanggan. Kemudian agar trust pelanggan semakin 
meningkat dan berdampak pada niat membeli kembali menggunakan 
aplikasi shopee. Pihak shopee diharapkan untuk mengirimkan produk yang 
sesuai dengan ketentuan pengiriman dan keterampilan dalam melayani 
pelanggan, segera bertanggung jawab apabila ada kesalahan dalam transaksi 
serta berusaha semaksimal mungkin untuk mendengarkan dan 
mempertimbangkan saran yang disampaikan oleh pelanggan. Electronic 
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Word of mouth berupa review yang diberikan konsumen lebih ditingkatkan, 
agar calon customer yang akan membeli produk di shopee lebih yakin 
setelah melihat review yang ada.  
2. Bagi Reseller Shopee  
Reseller diharapkan lebih sering untuk mengupdate barang-barang yang 
mereka jual dan mampu memberikan respon yang baik kepada customer, 
supaya customer lebih nyaman dalam berbelanja di shopee terutama dalam 
hal review di kolom komentar. 
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Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
 
No Bulan Kegiatan September Oktober November Desember Januari Februari  
  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 
1 Penyusunan 
Proposal 
x x x x                    
2 Konsultasi     x x x x x x x x x x x x x x x x    
3 Revisi Proposal         x x   x           
4 Pengumpulan 
Data 
            x x x x        
5 Analisis Data                 x x x     
6 Penulisan 
Naskah Akhir 
Skripsi 
                   x    
7 Pendaftaran 
Munaqosah 
                   x    
8 Munaqosah                      x  
9 Revisi Skripsi                       x 
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Lampiran 2 
Kuesioner Penelitian 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama : 
Domisili : 
Jenis Kelamin :   Perempuan  Laki-laki 
Usia berkisar antara :   15-19 tahun  20-24 tahun 
 
1. Apakah anda pernah berbelanja atau menjadi pelanggan Shopee? 
Ya    Tidak   
2. Berapa kali anda berbelanja di Shopee? 
  1 Kali   2 Kali   > 3 Kali 
3. Produk apa yang anda beli? 
  Fashion   Gadget dan Peralatan  Lain-lainnya 
  Accesories   Kosmetik  
PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 
Di bawah ini terdapat beberapa pernyataan. Baca dan pahamilah setiap 
pernyataan dengan seksama, kemudian berikan respon Saudara dengan cara 
memberikan tanda checklist ( √ ) pada lembar yang telah disediakan. 
Pilihlah Jawaban Keterangan 
STS Sangat Tidak Setuju 
TS Tidak Setuju 
RG Ragu-ragu 
S Setuju 
SS Sangat Setuju 
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1. Website Quality 
No Keterangan SS S RG TS STS 
1.  Informasi produk yang tercantum di 
website Shopee detail dan mudah 
dipahami. 
     
2.  Website Shopee menampilkan desain 
visual yang nyaman dilihat dan 
menarik. 
     
3.  Saya merasa mudah dalam 
menggunakan website Shopee. 
     
4.  Website Shopee memiliki respon yang 
cepat. 
     
5.  Website Shopee menyediakan kolom 
testimoni pelanggan yang 
memudahkan saya dalam menilai 
sebuah produk. 
     
6.  Shopee menyediakan layanan interaksi 
dengan pelanggan yang bisa 
membantu saya ketika mengalami 
masalah dalam penggunaan website 
dan transaksi. 
     
 
2. Electronic Word of mouth 
7.  Saya sering membaca review produk  
dari konsumen lain di Internet. 
     
8.  Banyaknya ulasan di internet  
membantu saya dalam mencari 
informasi tentang Shopee. 
     
9.  Saya memperoleh informasi tentang  
harga yang lebih murah dari situs jual 
beli online lain. 
     
10.  Saya mendapat rekomendasi dari  
pengguna media social lain untuk 
menggunakan Shopee. 
     
11.  Melalui situs jejaring sosial, saya  
mendapatkan informasi mengenai  
pengalaman positif orang lain terhadap  
Shopee. 
     
12.  Saya memperoleh informasi tentang  
kenyamanan bertransaksi di Shopee. 
     
 
3. Trust  
13.  Penjual online di aplikasi Shopee jujur 
dan tulus untuk setiap produk yang 
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ditawarkan. 
14.  Saya percaya Shopee akan 
mengirimkan produk sesuai dengan 
ketentuan pengiriman yang dijelaskan 
di dalam website. 
     
15.  Shopee akan mendengarkan dan 
mempertimbangkan saran dari 
pelanggan. 
     
16.  Saya percaya Shopee memiliki 
keahlian untuk melakukan transaksi 
seperti yang saya harapkan. 
     
17.  Saya percaya Shopee memiliki 
kemampuan untuk memenuhi 
kebutuhan dan harapan pelanggannya. 
     
18.  Saya percaya bahwa penjual di situs 
Shopee memiliki  kemampuan untuk 
menyediakan barang yang berkualitas 
bagi konsumen. 
     
 
4. Niat Membeli Kembali 
19.  Saya berniat membeli kembali 
produk/barang yang saya butuhkan 
dengan aplikasi Shopee.  
     
20.  Saya lebih senang berbelanja online di  
Shopee dibandingkan dengan situs 
online lainnya. 
     
21.  Aplikasi Shopee selalu mempunyai 
fitur yang berkualitas sehingga saya 
selalu memberikan informasi ke orang 
lain. 
     
22.  Saya merekomendasikan keluarga dan 
teman saya agar berbelanja di Shopee. 
     
23.  Saya berniat membeli kembali 
menggunakan aplikasi Shopee karena 
pelayanannya baik. 
     
24.  Saya lebih memilih berbelanja online 
menggunakan aplikasi Shopee untuk 
memenuhi kebutuhan. 
     
25.  Saya akan mengumpulkan informasi 
sebanyak mungkin mengenai Shopee 
sebelum melakukan pembelian. 
     
26.  Saya selalu mencari tahu apakah 
produk yang saya inginkan dijual di 
Shopee. 
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Lampiran 3 
Tabulasi Data Penelitian (Karakteristik responden) 
No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
1 
Lukytasari 
Ekayanti Karanganyar Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Fashion, 
Kosmetik 
2 
Annisa 
Prajawati Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
3 
Nuri 
Purwanti Boyolali Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
4 
Nurhidayati 
Ayu Klaten Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
5 
Rahmawati 
Pamungkas Klaten Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
 Lain-
lainnya 
6 
Dzun 
Nur'ain Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
7 
Siti Nur 
Ainni Sukoharjo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
8 
Imam 
Subekti Wonogiri Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
9 Chacha Kebumen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
10 Apriliani Tegal Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
11 
Alfiana 
Ramadhani Surakarta Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
12 
Yuni Nur 
Afitasari Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
13 
Alfi 
novitasari  Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
14 Icha Karanganyar  Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
 Lain-
lainnya 
15 
Siti 
khotijah Kebumen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
16 William Karanganyar Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
17 
Dina Nur 
Safitri Surakarta Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Fashion 
18 
Muhammad 
Firman Salatiga Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
19 Tsani Salatiga Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
20 
Rahayu 
Utami Semarang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
21 
Galuh 
Fitriani Temanggung Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
22 
Widya tri 
Ardani Kebumen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
23 Munafiroh Semarang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
24 
Resiana 
Indriani Karanganyar Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
25 
M Munif 
Ilyas Batang Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
26 
Lakshita 
Isna Kudus Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Accesories 
27 Zarfi Fajrin Karanganyar Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
28 Sitium Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
29 
Dwi yuni 
astuti Magelang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
30 
Safitri Nur 
Samsiyah Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
31 
Muhammad 
Rizky Sukoharjo Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
32 
Rizka Ayu 
J Rembang Perempuan 
20-24 
tahun 2 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
33 
Ogy 
Berlians Surakarta Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
34 
Almira 
Najla Pekalongan Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
35 
Erika Ayu 
Badi'ah Boyolali Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
36 
Ayu 
wulandari Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
37 Tsani Salatiga Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
38 
Wafiah Ari 
Wardani Blora Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
39 
Amallia 
P.P Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
40 
Hany 
Astuty  Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
41 
Anindita 
Nirmala Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
42 
Regita 
Pramesti Surakarta Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
43 Rahmah Sukoharjo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Accesories 
44 
Setiyo panji 
dwi 
hirmawan Boyolali Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
45 Menggi Surakarta Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Kosmetik 
46 Rahmaya Kendal Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
47 
Firnanda 
Putri Utami  Solo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
48 
Miftahul 
Jannah 
Sholehah Solo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
49 Ayunda wonogiri  Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
50 
Faizah 
nabila Pekalongan Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
51 
Evan 
Dimas 
Darmono Kebumen  Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
52 
Muhammad 
Ericson 
Ziad Solo Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Accesories 
53 aulia Pekalongan Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
54 Siti juliani Pekalongan Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Kosmetik 
55 
Muhammad 
Yusuf Purworejo Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
56 Andhika Pati Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Lain-
lainnya 
57 
Yanuar 
Erwin Wonogiri Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
58 
Muhammad 
Dodi Semarang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
59 
Farhan 
Syariff Banjarnegara Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
60 Feby  Banyumas Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Kosmetik 
61 
Toni 
Ambodo Brebes Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
62 Aji Kusumo Demak Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
63 
Hikmah 
Dinda Demak Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
64 Rani Azhari Purwodadi Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
65 Siti Alfina Batang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Accesories 
66 
Fauzi 
Azizah Banjarnegara Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
67 
Yuni 
Erinawati Brebes Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
68 Rudi  Jepara Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
69 Iqbal  Kebumen Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali Fashion 
70 
Dedy 
Alfaro Kendal Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
71 
Reno 
Alfatih Kudus Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
72 
Rizal 
Habibi Magelang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
73 
Safira 
Berlina Pati Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
74 Jesika  Pekalongan Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
75 Laila Aini Pemalang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
76 Juni Alfira Purbalingga Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Accesories 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
77 Sulistyowati Purworejo Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Accesories 
78 Galih  Rembang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
79 Rio Azizi Tegal Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
80 Yeni alifa Temanggung Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
81 
Dino 
Danuar Wonosobo Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
82 Tina Andini Magelang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
83 Salsabila  Pekalongan Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Fashion 
84 
Hamdan 
Arifin Cilacap Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
85 Zaenal Purwodadi Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
86 Hafiz  Purbalingga Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
87 
Sandy 
Anggoro Semarang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
88 
Alfano 
Riadi Purwokerto Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
89 
Rafi 
Nugroho Brebes Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
90 Tito Utomo Batang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
91 Siti Fatimah Kudus Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
92 
Dini 
Ariyanti Magelang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
93 
Fara 
Syafirani Jepara Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
94 Rika Andini Kendal Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
95 
Anugrah 
Dwi Saputri Purbalingga Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
96 Wildan Wonosobo Laki-laki 
15-19 
tahun 2 kali Kosmetik 
97 Jordan Rembang Laki-laki 
20-24 
tahun 1 kali Lain-lainnya 
98 Irawan Semarang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
99 Tito deltito Blora Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
100 Reza Batang Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
101 Hanania Purwokerto Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Accesories 
102 Delisa  Pati Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Kosmetik 
103 Rina Banyumas Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
104 
Garda 
muhammad. Cilacap Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali Fashion 
105 Yoga Cilacap Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
106 
Adi 
nugroho Blora Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
107 
Mutiara 
khanza Grobogan Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Accesories 
108 Yuni azhari Jepara Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
109 Deny safiro Kendal Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
110 Syafirani Kebumen Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Kosmetik 
111 
Lina 
marlina Sragen Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
112 Agus Sukoharjo Laki-laki 
15-19 
tahun > 3 kali Fashion 
123 Hafidz  Tegal Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
124 
Anggun 
widiowati Temanggung Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
125 Utami Salatiga Perempuan 
15-19 
tahun > 3 kali Accesories 
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No Nama Domisili/Kota 
Jenis 
Kelamis 
Umur 
Berapa Kali 
Berbelanja 
Produk yang 
dibeli 
126 
Miftah 
edwin Wonogiri Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
127 Rika Wonosobo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Lain-lainnya 
128 
Hesti arum 
sari Semarang Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Kosmetik 
129 Nur laila Purworejo Perempuan 
20-24 
tahun > 3 kali Fashion 
130 Danang Purwodadi Laki-laki 
20-24 
tahun > 3 kali 
Gadget dan 
Peralatan 
 
Hasil dari Jawaban Responden 
No Website 
quality 
X1 
X2 X3 X4 X5 X6 Jumlah 
Website 
quality 
EWOM 
X7 
X8 X9 X10 X11 X12 Jumlah 
EWOM 
1 4 4 5 3 4 4 24 4 5 5 4 4 4 26 
2 3 4 4 4 4 4 23 5 4 4 5 4 4 26 
3 4 3 4 3 4 4 22 4 4 4 4 3 4 23 
4 4 4 4 4 4 4 24 4 3 3 4 4 4 22 
5 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 4 5 5 29 
6 4 4 4 3 4 3 22 4 4 4 4 4 4 24 
7 4 5 5 4 5 4 27 5 4 4 4 5 4 26 
8 5 5 5 5 5 5 30 5 5 3 4 4 5 26 
9 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 4 4 24 
10 4 4 4 4 5 4 25 5 4 4 4 4 4 25 
11 4 4 5 4 5 4 26 4 4 4 4 5 5 26 
12 5 4 5 4 4 4 26 5 5 3 4 4 5 26 
13 4 4 5 5 4 5 27 4 5 3 4 4 4 24 
14 3 4 3 5 4 3 22 4 4 4 4 4 4 24 
15 4 5 4 4 5 3 25 3 4 4 4 4 4 23 
16 5 4 4 4 5 4 26 5 3 4 5 5 5 27 
17 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 
18 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 
19 4 4 4 3 4 4 23 5 4 3 4 4 5 25 
20 4 5 4 3 4 4 24 5 4 4 4 3 5 25 
21 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 4 4 4 25 
22 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 4 4 4 27 
23 4 4 5 4 5 5 27 5 5 3 3 4 4 24 
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No Website 
quality 
X1 
X2 X3 X4 X5 X6 Jumlah 
Website 
quality 
EWOM 
X7 
X8 X9 X10 X11 X12 Jumlah 
EWOM 
24 4 4 5 4 5 5 27 5 5 3 3 4 4 24 
25 4 4 4 5 5 5 27 4 4 5 3 4 4 24 
26 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 
27 4 5 4 3 5 5 26 5 5 5 5 5 5 30 
28 4 3 4 4 5 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 
30 4 5 5 5 4 5 28 5 4 4 4 5 5 27 
31 4 4 4 4 5 5 26 5 5 3 4 5 5 27 
32 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 4 4 28 
33 4 4 4 3 4 4 23 5 4 3 4 4 4 24 
34 4 4 4 4 5 4 25 5 4 3 4 4 4 24 
35 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 
36 3 4 4 3 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 
37 4 4 5 4 5 4 26 5 4 4 4 3 3 23 
38 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 5 5 29 
39 4 4 4 3 4 4 23 4 5 3 3 4 4 23 
40 4 5 4 3 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
41 5 5 5 4 5 4 28 4 4 3 2 4 3 20 
42 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 
43 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 4 23 
44 4 4 4 4 3 4 23 5 5 3 5 5 4 27 
45 4 3 4 4 4 4 23 4 5 3 3 3 4 22 
46 4 4 5 4 4 5 26 5 4 3 4 4 4 24 
47 5 5 4 5 5 4 28 5 4 4 5 5 4 27 
48 4 5 5 4 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 
49 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
50 5 5 5 5 4 4 28 5 5 3 4 4 4 25 
51 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 4 5 28 
52 4 4 5 4 4 5 26 5 4 4 4 4 4 25 
53 4 4 4 4 5 5 26 5 5 5 4 3 4 26 
54 3 4 4 3 4 4 22 5 5 4 4 4 3 25 
55 5 4 5 3 5 4 26 4 5 3 3 4 4 23 
56 4 5 4 4 4 4 25 5 4 5 3 5 4 26 
57 5 4 5 5 4 4 27 5 4 3 4 4 3 23 
58 4 5 4 5 4 4 26 5 4 3 4 4 4 24 
59 4 4 5 4 4 4 25 5 4 3 5 4 4 25 
60 5 5 4 4 4 4 26 5 4 4 4 4 5 26 
61 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 3 4 4 23 
62 4 5 4 3 4 4 24 4 4 5 4 4 4 25 
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No Website 
quality 
X1 
X2 X3 X4 X5 X6 Jumlah 
Website 
quality 
EWOM 
X7 
X8 X9 X10 X11 X12 Jumlah 
EWOM 
62 4 5 4 3 4 4 24 4 4 5 4 4 4 25 
63 4 5 5 5 4 4 27 3 4 4 4 4 4 23 
64 4 4 4 4 4 5 25 4 5 4 4 4 4 25 
65 5 4 5 5 4 4 27 4 4 4 4 5 5 26 
66 5 4 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 3 24 
67 5 4 5 4 4 5 27 4 4 4 5 4 4 25 
68 4 4 4 3 4 4 23 5 4 4 4 4 5 26 
69 5 4 4 5 4 4 26 5 4 4 4 5 4 26 
70 4 4 5 5 4 5 27 4 5 4 5 4 5 27 
71 4 5 4 4 5 4 26 4 4 4 5 4 4 25 
72 4 4 5 4 5 4 26 5 4 5 4 4 4 26 
73 5 4 5 5 4 4 27 5 4 5 4 4 4 26 
74 4 4 5 4 4 5 26 4 4 5 4 4 4 25 
75 4 4 5 4 5 4 26 5 4 5 4 4 5 27 
76 4 5 4 5 4 5 27 4 4 4 5 4 5 26 
77 4 5 4 4 5 4 26 4 4 4 4 5 4 25 
78 4 5 4 4 4 5 26 4 5 4 4 4 4 25 
79 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 4 5 4 26 
80 4 5 5 4 5 4 27 4 5 4 4 4 4 25 
81 5 4 4 4 5 4 26 4 4 5 4 4 4 25 
82 5 5 4 5 3 5 27 5 4 4 4 5 5 27 
83 4 4 4 5 4 4 25 5 4 5 4 4 4 26 
84 4 5 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 25 
85 5 5 4 4 4 4 26 4 4 4 4 5 4 25 
86 5 4 4 4 5 4 26 4 4 4 4 5 5 26 
87 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 4 4 5 25 
88 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 4 4 4 25 
89 5 3 4 4 4 4 24 5 4 4 4 5 5 27 
90 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 4 4 5 26 
91 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 26 
92 5 5 4 4 4 4 26 5 4 4 4 4 4 25 
93 5 4 4 4 4 5 26 4 4 4 4 4 4 24 
94 5 4 4 4 5 5 27 5 4 4 4 4 4 25 
95 3 4 5 4 5 5 26 5 5 5 5 4 4 28 
96 5 5 4 5 4 5 28 4 4 5 4 4 4 25 
97 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 24 
98 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 4 5 4 25 
99 5 4 4 4 4 4 25 3 4 4 4 4 4 23 
100 4 4 3 4 4 4 23 3 4 4 4 4 4 23 
101 4 4 5 5 4 5 27 4 4 4 4 5 4 25 
102 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 4 24 
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No Website 
quality 
X1 
X2 X3 X4 X5 X6 Jumlah 
Website 
quality 
EWOM 
X7 
X8 X9 X10 X11 X12 Jumlah 
EWOM 
103 5 4 4 4 4 5 26 4 4 4 4 4 5 25 
104 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 3 4 24 
105 4 5 4 4 4 4 25 4 5 4 4 5 4 26 
106 5 4 4 4 5 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
107 3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 4 4 4 24 
108 5 4 4 4 4 5 26 4 4 5 4 4 4 25 
109 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 26 
110 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
111 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
112 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 4 5 26 
113 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
114 5 4 4 5 4 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
115 5 4 5 5 4 5 28 5 4 5 4 5 5 28 
93 5 4 4 4 4 5 26 4 4 4 4 4 4 24 
94 5 4 4 4 5 5 27 5 4 4 4 4 4 25 
95 3 4 5 4 5 5 26 5 5 5 5 4 4 28 
96 5 5 4 5 4 5 28 4 4 5 4 4 4 25 
97 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 24 
98 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 4 5 4 25 
99 5 4 4 4 4 4 25 3 4 4 4 4 4 23 
100 4 4 3 4 4 4 23 3 4 4 4 4 4 23 
101 4 4 5 5 4 5 27 4 4 4 4 5 4 25 
102 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 4 24 
103 5 4 4 4 4 5 26 4 4 4 4 4 5 25 
104 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 3 4 24 
105 4 5 4 4 4 4 25 4 5 4 4 5 4 26 
106 5 4 4 4 5 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
107 3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 4 4 4 24 
108 5 4 4 4 4 5 26 4 4 5 4 4 4 25 
109 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 26 
110 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
111 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 
112 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 4 5 26 
113 4 4 5 5 4 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
114 5 4 4 5 4 4 26 4 4 4 4 4 4 24 
115 5 4 5 5 4 5 28 5 4 5 4 5 5 28 
116 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 5 4 4 25 
117 4 4 5 4 4 4 25 4 4 5 4 4 4 25 
118 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 4 25 
119 5 4 5 4 4 4 26 5 4 4 3 4 5 25 
120 5 4 4 5 4 4 26 4 5 4 5 4 5 27 
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No Website 
quality 
X1 
X2 X3 X4 X5 X6 Jumlah 
Website 
quality 
EWOM 
X7 
X8 X9 X10 X11 X12 Jumlah 
EWOM 
121 4 4 5 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 26 
122 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 5 4 25 
123 5 4 4 4 4 5 26 4 5 4 4 4 5 26 
124 5 4 4 4 4 4 25 5 4 4 5 4 4 26 
125 4 5 4 4 3 4 24 5 4 4 4 4 5 26 
126 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 24 
127 4 4 4 5 4 5 26 4 4 5 4 4 4 25 
128 5 4 4 4 4 4 25 5 4 4 5 4 4 26 
129 5 4 4 4 5 4 26 4 5 4 4 4 4 25 
130 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 4 4 25 
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NO X13 X14 X15 X16 X17 X18 
Jumlah 
Trust Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 
Jumlah 
Niat 
Membeli 
Kembali 
1 4 5 4 4 4 4 25 4 4 5 4 4 4 3 4 32 
2 3 3 3 4 4 5 22 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
3 3 3 4 3 3 4 20 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
4 3 4 4 4 4 4 23 3 4 4 3 4 3 4 4 29 
5 4 5 4 4 5 4 26 5 5 5 5 5 4 4 5 38 
6 3 3 3 4 4 4 21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
7 3 4 4 4 4 3 22 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
8 4 5 5 5 5 4 28 4 4 5 5 5 4 5 5 37 
9 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
10 3 3 4 4 4 3 21 5 5 4 4 5 3 4 5 35 
11 4 4 4 5 5 3 25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 4 4 4 4 5 4 25 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
13 4 4 5 5 5 4 27 4 5 4 5 4 4 4 5 35 
14 4 3 4 4 4 4 23 4 3 4 3 4 3 4 4 29 
15 4 4 3 4 4 4 23 4 3 4 3 4 3 3 4 28 
16 4 4 4 4 4 4 24 5 5 5 5 3 5 5 5 38 
17 5 4 4 5 5 5 28 5 5 5 5 5 3 5 5 38 
18 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
19 3 4 3 3 4 3 20 5 3 4 4 4 3 4 5 32 
20 4 4 3 4 4 3 22 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
86 
 
 
 
21 3 4 3 4 4 4 22 5 4 4 4 4 3 3 4 31 
22 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
23 4 4 4 4 4 5 25 5 5 3 4 4 5 4 5 35 
24 4 4 4 4 4 5 25 5 5 3 4 4 5 4 5 35 
25 5 4 4 4 4 4 25 4 3 4 3 4 4 4 5 31 
26 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
28 3 3 3 3 4 3 19 3 4 3 4 3 3 4 4 28 
29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
30 4 5 4 5 5 4 27 3 4 4 4 4 3 5 5 32 
31 5 5 4 4 5 5 28 5 4 4 4 4 4 5 5 35 
32 3 3 4 4 4 4 22 4 5 5 4 4 3 4 5 34 
33 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
34 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
35 3 4 3 5 4 3 22 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
36 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 4 3 3 4 4 27 
37 4 4 4 4 4 4 24 4 5 3 5 5 3 4 5 34 
38 4 5 5 5 4 5 28 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
39 3 3 4 4 4 3 21 4 3 3 3 4 3 4 5 29 
40 4 4 4 4 4 5 25 4 3 4 3 4 4 4 4 30 
41 3 4 4 4 4 3 22 4 3 3 3 4 3 5 5 30 
42 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
43 4 4 3 4 4 4 23 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
44 4 3 3 4 4 3 21 3 3 3 4 4 3 5 5 30 
87 
 
 
 
45 3 3 3 4 4 3 20 4 4 3 4 4 3 4 3 29 
46 3 4 4 4 4 4 23 4 5 4 4 4 3 5 4 33 
47 4 4 3 4 4 4 23 4 5 4 5 5 4 4 4 35 
48 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
49 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
50 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
51 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 4 5 4 5 4 37 
52 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 5 4 5 5 4 35 
53 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 4 3 4 5 33 
54 3 4 4 4 4 4 23 5 4 3 3 4 3 4 5 31 
55 3 4 3 5 4 3 22 5 4 4 3 4 3 4 4 31 
56 4 4 5 4 5 4 26 5 5 4 5 4 4 5 5 37 
57 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 3 4 4 4 5 34 
58 4 4 4 4 4 5 25 4 5 4 4 5 4 5 4 35 
59 4 4 4 4 5 3 24 4 3 4 4 4 4 4 5 32 
60 4 4 4 5 4 4 25 4 5 4 4 5 5 5 5 37 
61 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 4 5 34 
62 5 5 4 4 5 4 27 4 4 5 4 4 3 4 5 33 
63 5 4 4 5 4 4 26 5 4 4 4 5 4 4 4 34 
64 4 4 4 4 4 5 25 4 4 5 4 5 5 4 5 36 
65 4 5 4 5 4 4 26 4 5 4 5 4 4 5 4 35 
66 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 3 4 4 4 5 32 
67 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
68 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
88 
 
 
 
69 4 4 5 5 4 4 26 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
70 4 4 4 4 5 4 25 5 4 5 5 4 5 4 4 36 
71 5 5 4 4 5 5 28 4 5 5 5 5 5 4 4 37 
72 4 4 4 5 5 5 27 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
73 5 4 4 4 4 5 26 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
74 4 4 5 4 4 5 26 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
75 4 4 4 5 4 4 25 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
76 4 5 4 5 4 4 26 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
77 4 4 4 5 5 4 26 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
78 5 5 5 4 4 5 28 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
79 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 4 4 4 4 5 34 
80 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
81 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
82 4 4 4 4 5 4 25 4 5 5 5 4 5 5 5 38 
83 4 4 5 4 4 4 25 4 5 5 5 4 4 5 4 36 
84 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 5 4 5 34 
85 5 4 5 4 4 4 26 4 5 5 4 4 4 4 5 35 
86 4 5 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
87 4 5 4 4 4 4 25 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
88 5 4 4 4 4 4 25 5 5 4 4 4 4 4 5 35 
89 4 4 4 5 4 4 25 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
90 4 4 4 5 4 4 25 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
91 4 4 4 4 5 4 25 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
92 4 5 4 5 4 4 26 5 5 4 4 4 4 5 5 36 
89 
 
 
 
93 5 4 4 4 4 4 25 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
94 4 5 5 5 4 4 27 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
95 2 3 5 5 5 3 23 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
96 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
97 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
98 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
99 3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
100 4 4 4 5 4 4 25 4 5 5 5 5 4 5 4 37 
101 4 5 4 4 4 4 25 4 4 5 5 4 5 4 4 35 
102 4 4 4 5 4 4 25 4 4 4 5 4 4 4 5 34 
103 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 5 5 5 4 35 
104 4 4 5 4 4 4 25 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
105 5 4 4 4 4 4 25 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
106 4 3 4 4 4 4 23 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
107 5 4 4 4 4 3 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
108 4 4 4 4 4 4 24 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
109 4 4 4 4 4 5 25 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
110 5 4 5 4 4 4 26 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
111 3 4 4 3 4 4 22 5 5 4 4 4 4 4 5 35 
112 4 5 5 4 3 4 25 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
113 4 5 4 4 5 4 26 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
114 4 3 4 4 4 4 23 5 4 4 4 4 5 4 4 34 
115 4 5 5 4 5 4 27 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
116 5 4 4 4 4 5 26 5 4 4 5 4 4 5 4 35 
90 
 
 
 
117 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
118 4 4 4 3 4 4 23 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
119 4 4 5 4 4 4 25 4 5 4 4 4 4 4 4 33 
120 4 5 3 4 4 4 24 4 4 4 4 4 3 4 4 31 
121 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
122 4 3 4 4 4 4 23 5 4 5 4 4 4 4 4 34 
123 4 4 4 4 4 5 25 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
124 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 5 4 5 5 4 37 
125 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
126 3 4 4 4 4 4 23 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
127 5 4 4 4 5 4 26 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
128 4 4 4 4 5 4 25 4 5 4 5 4 5 4 5 36 
129 5 4 4 4 5 4 26 5 4 4 5 4 4 4 4 34 
130 5 4 5 5 4 4 27 4 4 4 4 4 4 4 5 33 
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Lampiran 4  
Hasil Uji Validitas 
Correlations 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 
Website 
Quality 
X1 Pearson 
Correlation 
1 .193* .172 .286** .160 .194* .592** 
Sig. (2-tailed)  .028 .051 .001 .068 .027 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X2 Pearson 
Correlation 
.193* 1 .121 .182* .185* .166 .520** 
Sig. (2-tailed) .028  .172 .039 .035 .058 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X3 Pearson 
Correlation 
.172 .121 1 .246** .277** .337** .609** 
Sig. (2-tailed) .051 .172  .005 .001 .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X4 Pearson 
Correlation 
.286** .182* .246** 1 .042 .282** .613** 
Sig. (2-tailed) .001 .039 .005  .633 .001 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X5 Pearson 
Correlation 
.160 .185* .277** .042 1 .216* .522** 
Sig. (2-tailed) .068 .035 .001 .633  .014 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X6 Pearson 
Correlation 
.194* .166 .337** .282** .216* 1 .622** 
Sig. (2-tailed) .027 .058 .000 .001 .014  .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
WEB
QUAL 
Pearson 
Correlation 
.592** .520** .609** .613** .522** .622** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 130 130 130 130 130 130 130 
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Correlations 
 X7 X8 X9 X10 X11 X12 
Electronic 
Word of 
Mouth 
X7 Pearson Correlation 1 .134 .020 .172* .129 .215* .494** 
Sig. (2-tailed)  .128 .818 .050 .143 .014 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X8 Pearson Correlation .134 1 .064 .135 .131 .162 .448** 
Sig. (2-tailed) .128  .466 .125 .137 .065 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X9 Pearson Correlation .020 .064 1 .295** .205* .203* .564** 
Sig. (2-tailed) .818 .466  .001 .019 .021 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X10 Pearson Correlation .172* .135 .295** 1 .255** .318** .644** 
Sig. (2-tailed) .050 .125 .001  .003 .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X11 Pearson Correlation .129 .131 .205* .255** 1 .363** .595** 
Sig. (2-tailed) .143 .137 .019 .003  .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X12 Pearson Correlation .215* .162 .203* .318** .363** 1 .656** 
Sig. (2-tailed) .014 .065 .021 .000 .000  .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
EW
OM 
Pearson Correlation .494** .448** .564** .644** .595** .656** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 130 130 130 130 130 130 130 
 
Correlations 
 X13 X14 X15 X16 X17 X18 Trust 
X13 Pearson 
Correlation 
1 .391** .340** .207* .282** .448** .711** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .018 .001 .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X14 Pearson 
Correlation 
.391** 1 .337** .315** .280** .345** .688** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X15 Pearson 
Correlation 
.340** .337** 1 .331** .268** .359** .672** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .002 .000 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
         
 Tabel berlanjut… 
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Lanjutan Tabel 
Correlations 
X16 Pearson  
Correlation 
.207* 
.315** .331** 1 .355** .183* .581** 
Sig. (2-tailed) .018 .000 .000  .000 .037 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X17 Pearson 
Correlation 
.282** .280** .268** .355** 1 .229** .588** 
Sig. (2-tailed) .001 .001 .002 .000  .009 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
X18 Pearson 
Correlation 
.448** .345** .359** .183* .229** 1 .670** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .037 .009  .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 
Trust Pearson 
Correlation 
.711** .688** .672** .581** .588** .670** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 130 130 130 130 130 130 130 
 
 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 
Niat 
Membeli 
Kembali 
Y1 Pearson 
Correlation 
1 .325** .216* .173* .245** .297** .134 .168 .513** 
Sig. (2-tailed)  .000 .013 .049 .005 .001 .129 .057 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y2 Pearson 
Correlation 
.325** 1 .355** .465** .366** .398** .280** .226** .704** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .001 .010 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y3 Pearson 
Correlation 
.216* .355** 1 .441** .407** .388** .233** .088 .638** 
Sig. (2-tailed) .013 .000  .000 .000 .000 .008 .320 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y4 Pearson 
Correlation 
.173* .465** .441** 1 .370** .462** .364** .118 .699** 
Sig. (2-tailed) .049 .000 .000  .000 .000 .000 .181 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
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Y5 Pearson 
Correlation 
.245** .366** .407** .370** 1 .306** .422**     .176*       .644** 
Sig. (2-tailed) .005 .000 .000 .000  .000 .000 .045 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y6 Pearson 
Correlation 
.297** .398** .388** .462** .306** 1 .306** .160 .697** 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000  .000 .070 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y7 Pearson 
Correlation 
.134 .280** .233** .364** .422** .306** 1 .260** .595** 
Sig. (2-tailed) .129 .001 .008 .000 .000 .000  .003 .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Y8 Pearson 
Correlation 
.168 .226** .088 .118 .176* .160 .260** 1 .434** 
Sig. (2-tailed) .057 .010 .320 .181 .045 .070 .003  .000 
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
Niat 
Membeli 
Kembali 
Pearson 
Correlation 
.513** .704** .638** .699** .644** .697** .595** .434** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 130 130 130 130 130 130 130 130 130 
 
Hasil Uji Reliabilitas 
Reliability Statistics 
Website Quality 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.730 6 
 
Reliability Statistics 
(Trust) 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.761 6 
 
 
Reliability Statistics 
(Electronic Word Of Mouth) 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.723 6 
 
 
 
Reliability Statistics 
(Niat Membeli Kembali) 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.751 8 
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Lampiran 5 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standar
dized 
Coeffici
ents 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 1.611 2.646  .609 .544   
Website Quality .245 .118 .164 2.079 .040 .563 1.777 
Electronic Word of 
Mouth 
.666 .111 .433 6.025 .000 .674 1.484 
Trust .374 .100 .292 3.726 .000 .568 1.760 
a. Dependent Variable: Niat Membeli Kembali 
 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.580 1.658  .953 .342 
Website Quality -.046 .074 -.073 -.620 .537 
Electronic Word of 
Mouth 
.096 .069 .150 1.393 .166 
Trust -.057 .063 -.106 -.906 .367 
a. Dependent Variable: Res2 
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Lampiran 6 
Cek Plagiasi  
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Lampiran 7 
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